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ao sistema de gestão da qualidade. 2014. 74f. Trabalho de conclusão de curso 
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Florianópolis, 2014. 
 
A Gestão da Qualidade em sistemas de informação está em pauta nas discussões 
em Unidades de Informação como um instrumento para a melhoria contínua. 
Contrapartida, a implantação de um sistema de qualidade exige conhecimentos 
específicos sobre as atividades e processos, por bibliotecário gestor e/ou atuantes 
nas Unidades de Informação. Este trabalho tem como objetivo avaliar o 
conhecimento do bibliotecário sobre o Sistema de Gestão da Qualidade, 
identificando as principais dificuldades no processo de controle da documentação e 
apontar ações ou sugestões de melhorias que o bibliotecário propôs para o Sistema 
de Gestão da Qualidade na organização. A pesquisa se caracteriza como 
exploratória descritiva, com abordagem quantitativa e predominantemente 
qualitativa. Na pesquisa de campo utilizou-se como instrumento um roteiro de 
entrevista estruturada. Para isso foram identificadas as unidades de informação em 
organizações certificadas pela ISO 9001, e em seguida entrevistados os 6 
bibliotecários responsáveis. A partir da análise dos dados coletados, identificou-se 
que a maioria dos bibliotecários (4) possuem conhecimento sobre o Sistema de 
Gestão da Qualidade da organização e são responsáveis pelo controle da 
documentação do Sistema de Gestão da Qualidade.  As principais melhorias 
sugeridas pelos bibliotecários são voltadas ao melhoramento do processo de 
empréstimo e devolução de documentos, a definição de um procedimento padrão 
para controle de documentos do Sistema de Gestão da Qualidade, o melhoramento 
dos processos de organização das informações e a realização do controle de 
documentos. Conclui-se que, em geral os bibliotecários atuantes em organizações 
certificadas pela ISO 9001 possuem conhecimento sobre o Sistema de Gestão da 
Qualidade, estão atentos para o seu papel de apoio ao controle da documentação, 
demonstram que com sua formação e competência podem auxiliar suas 
organizações, especialmente no que tange as indicações e análises dos processos a 
serem implantados. 
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ELY, Juliana Cristina. Evaluation of the knowledge of the librarian in relation to 
the quality management system. 2014. 74f. Trabalho de conclusão de curso 




Quality Management in information systems is at stake in the discussions in 
Information Units as a tool for continuous improvement. However, the implementation 
of a quality system requires specific knowledge of the activities and processes, for 
librarian manager and / or working in the Information Units. This work aims to 
evaluate the librarian's knowledge of the Quality Management System, identifying the 
main difficulties in the documentation control process and point actions or 
suggestions for improvements that the librarian has proposed for the Quality 
Management System in the organization. The research is characterized as 
exploratory and descriptive, with quantitative and predominantly qualitative approach. 
In the field research was used as a tool, structured interview. For that were identified 
information units in certified organizations by ISO 9001, and then interviewed the 6 
responsible librarians. From the analysis of the collected data, it was found that most 
librarians (4) have knowledge of the Quality Management System of the organization 
and are responsible for control of the quality management system documentation. 
The main improvements suggested by librarians are geared to improving the loan 
process and return of documents, the definition of a standard procedure to control 
qms documents, improvement of the information organization processes and the 
creation of the document control. We conclude that in general the active librarians in 
certified organizations by ISO 9001 have knowledge of the Quality Management 
System, are aware of their role in supporting the control of documentation, show that 
with their training and expertise can help their organizations , especially regarding the 
information and analysis of the processes to be implemented. 
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1 INTRODUÇÃO  
 
Com a necessidade de se adaptar às novas realidades mundiais, tanto no 
contexto de competitividade como de qualidade, muitas organizações estão à 
procura de oferecer aos seus clientes serviços e produtos que atendam as suas 
necessidades. Neste contexto, os serviços de informação passaram a aderir às 
transformações que a Gestão da Qualidade poderá provocar em sua organização.  
As organizações desenvolvem seus produtos (bens ou serviços) com o 
objetivo máximo de qualidade percebida pelo cliente, porém, as expectativas dos 
clientes estão relacionadas a diversos fatores, como comunicação externa, boca a 
boca e comunicação da empresa (PARASURAMAN, 1995 apud PASQUALI, 2002).  
O conceito de qualidade surgiu a partir dos anos 50, com as contribuições de 
Juran, Deming e Feigenbau. Para esses autores, a qualidade deve estar associada 
não apenas ao grau de perfeição técnica, mas também ao grau de adequação aos 
requisitos do cliente. A qualidade passou a ser conceituada como satisfação do 
cliente quanto à adequação do produto ao uso (CARPINETTI, 2010). 
O Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) foi criado com o objetivo de 
estabelecer um conjunto de atividades que interagissem para garantir tanto o 
atendimento dos requisitos dos clientes quanto às necessidades do ciclo produtivo 
(CARPINETTI, 2010). 
O conceito de qualidade está associado ao perfeito cumprimento das 
especificações técnicas de determinado produto. Para isso, foram criados os 
Certificados ISO e suas variações abrangendo os segmentos industriais, comerciais 
e serviços, regulamentados por meio de normas e critérios para sua obtenção. 
Como exemplo, cita-se a ISO 9001 que é uma destas metodologias de gestão por 
qualidade, que certifica produtos ou serviços. Os requisitos da ISO são bastante 
exigentes em relação à documentação a ser produzida, à padronização das ações, à 
exatidão das definições, ao monitoramento da satisfação dos clientes e ao 
conhecimento que a equipe deve ter tanto da norma quanto do impacto de seu 
trabalho no contexto maior da instituição (ISO, 2010). 
No que se refere à aplicação dos conceitos e propostas de Gestão da 
Qualidade em serviços de informação, verifica-se um aumento de iniciativas e 
discussões da temática na área. Longo e Vergueiro (2003) destacam que: padrões 
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de desempenho, estudo de usuários, avaliações de coleções, avaliações da 
recuperação da informação em base de dados, etc. constituem diferentes enfoques, 
visando avaliar tanto a qualidade dos serviços como o cumprimento dos objetivos 
institucionalmente estabelecidos para os serviços de informação. 
Para que o SGQ seja implantado e atenda alguns requisitos estipulados pelas 
normas nas unidades de informação é necessário contar com a participação e 
dedicação de um profissional qualificado e responsável pelo funcionamento do 
sistema.    
Esta pesquisa estuda o conhecimento que o Profissional Bibliotecário possui 
sobre a área da Gestão da Qualidade nas organizações, por meio da avaliação do 
conhecimento identificado no processo de controle da documentação SGQ, as 
principais dificuldades encontradas e melhorias sugeridas pelos bibliotecários 
atuantes nas unidades de informação, de organizações certificadas pela ISO 9001. 
Salienta-se que com a influência das tecnologias, o modo de trabalho dos 
profissionais da informação se modificou, portanto é de fundamental importância que 
esses profissionais ultrapassem os limites da graduação em Biblioteconomia para 
que possam obter mais conhecimentos para sua atuação profissional. Como 
destacado por Davenport (1998, p. 19), “o conhecimento é a informação mais valiosa 
e, consequentemente, mais difícil de gerenciar”, entende-se que quando esta 
informação for devidamente tratada poderá mudar o comportamento dos membros 
que fazem parte do sistema.  
Como destacado por Vergueiro (2002), a qualidade esta em evidência nas 
temáticas mundiais e os Profissionais da Informação também devem se ajustar a 
esta nova realidade, levando os programas de qualidade para dentro de seus 
espaços de trabalho, incluindo os de serviços informacionais.    
Diante do exposto, esta pesquisa questiona: Qual o conhecimento que o 
bibliotecário possui sobre a atividade de controle da documentação no SGQ?  
Esse questionamento sugere o conhecimento de como o bibliotecário atua no 
SGQ, na identificação de práticas e barreiras para desempenhar sua função, e como 
ele se posiciona de forma atuante na atividade do controle de documentos. 
Justifica-se que o interesse por esta questão de pesquisa foi motivada 
conforme contexto apresentado nesta introdução e também quando da participação 
na disciplina Gestão da Qualidade, ministrada durante o curso de Biblioteconomia, 
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na Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), que sinalizaram possíveis 




Neste tópico seguem descritos o objetivo geral e os objetivos específicos que 
embasaram esta pesquisa. 
 
1.1.1 Objetivo Geral  
 
 Avaliar o conhecimento do bibliotecário sobre o Sistema de Gestão da 
Qualidade, especificamente no processo de controle da documentação do SGQ na 
organização. 
 
1.1.2 Objetivos Específicos  
 
a) Identificar o conhecimento do bibliotecário com relação ao SGQ; 
b) Caracterizar as principais dificuldades que o bibliotecário enfrenta para 
controlar a documentação do SGQ na unidade de informação;  













2 REFERENCIAL TEÓRICO  
 
Para abordar o tema proposto, apresenta-se neste capítulo o referencial 
teórico com os tópicos do processo de investigação, os quais acompanharam o 
desenvolvimento da pesquisa.  
 
2.1 QUALIDADE - CONCEITOS 
 
Existem várias definições para o termo qualidade e, historicamente, segundo 
Oliveira (2004), há indícios de que a qualidade já era observada por volta de 2150 
a.C., por meio do código de Hamurabi, que demonstrava preocupação com a 
durabilidade e funcionalidade das habitações produzidas na época de tal forma que, 
se um construtor negociasse um imóvel que não fosse sólido o suficiente para 
atender a sua finalidade e desabasse, o construtor, seria sacrificado/prejudicado. 
O conceito de qualidade surgiu, no entanto, a partir de 1950, com grande 
influência dos Estados Unidos e do Japão, que levaram ao surgimento de novas 
abordagens de gestão da qualidade, fazendo com que nas décadas seguintes, de 80 
e 90, se tivesse grande repercussão nos meios acadêmicos e empresariais 
(CARPINETTI, 2010). 
Até o inicio dos anos 50, a qualidade era entendida como sinônimo de 
perfeição técnica. Segundo Carpinetti (2010), a partir desta década, com a 
divulgação do trabalho de Juran, a qualidade passou a ser conceituada como a 
satisfação do cliente quanto à adequação do produto ao uso. Para isso acontecer 
era necessário que houvesse a ausência de defeitos e a presença de atributos que 
tornassem, assim, o produto adequado ao uso pretendido e com isso causando a 
satisfação.  
Importante frisar que quando se pensa em qualidade, não se pode pensar em 
um único conceito para definir tal expressão. É possível encontrar na literatura da 
época diversas definições para Qualidade. Embora, segundo Toledo et al. (2013, 
p.3), as definições dos principais teóricos eram praticamente parecidas, como se 




Deming (1950): qualidade de produtos como a máxima utilidade para o 
consumidor. 
Feigenbaum (1951): qualidade como o perfeito contentamento do usuário. 
Juran (1954): qualidade como a satisfação das necessidades do cliente. 
Ishikawa (1954): qualidade efetiva é a que realmente traz satisfação ao 
consumidor. 
Feigenbaum (1961): qualidade como a maximização das aspirações do 
usuário.  
 
Já na década de 90, Paladini (1995, p. 13) aponta que não há como definir 
qualidade sem focar no atendimento integral ao cliente, considerando para isso o 
processo: “[...] se é verdade que a qualidade começa e termina no cliente, também é 
verdade que a qualidade é projetada, desenvolvida e gerada no processo. E isto 
independe do tipo de produto que estamos falando – se bens tangíveis, métodos ou 
serviços”.  
De acordo com Crosby (1999, p. 22), qualidade pode ser definida como 
“conformidade com os requisitos”, sendo necessário esclarecer quais são esses 
requisitos em cada área ou para cada produto, com o objetivo do zero defeito. 
Quando há uma não conformidade então existe uma ausência de qualidade e esta 
pode ser medida pelo custo da não conformidade. Esse custo resulta de não se ter 
feito certo da primeira vez. 
A qualidade pode ser a parte mais visível de uma operação ou, pelo menos, a 
que o consumidor possa considerar fácil de julgar em relação ao serviço prestado e 
isso influencia diretamente na satisfação do consumidor. A percepção de qualidade 
pelo consumidor está diretamente relacionada à satisfação do mesmo (PINTRO, 
2012, p. 46). Sobre a definição de satisfação, Zeithaml e Bitner (2003) indicam que 
ela deve ser compreendida como a avaliação feita por um cliente sobre um produto, 
verificando se contempla ou não suas necessidades e expectativas. A falha dessa 
contemplação causa a insatisfação do cliente em relação ao produto. 
Segundo os apontamentos de Grönroos (2003), percebe-se que a qualidade 
pode ser considerada uma das chaves do sucesso, visto que ela, juntamente com o 
valor dos bens e serviços, é o fundamento do diferencial de competitividade de uma 
organização. Portanto, ela teria um papel essencial nesta relação. Embora, de 
acordo com Mélo (2007 apud BAER, 2010, p.22): 
 
Existe uma certa dificuldade em se definir qualidade pelo fato de ser um 
termo extremamente abrangente e as definições tentarem, de um modo 
geral, dar um único sentido à qualidade. As pessoas utilizam o conceito de 
qualidade no dia a dia de suas vidas, especialmente quando compram um 
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produto ou serviço, e seus sinônimos vão desde o luxo e mérito até a 
excelência e o valor. 
 
Fazendo uma retrospectiva histórica, Montenegro e Silva (2009, p.5) apontam 
que “o conceito de Qualidade esteve inicialmente associado ao produto em si, porém 
vem se tornando mais abrangente à medida que se generaliza o fornecimento de 
serviços e houve um aumento de capacidade da oferta”. Atualmente, segundo 
Paladini (2009, p. 28) observa-se que o conceito de qualidade tem dois principais 
pilares. O primeiro indica que a qualidade “envolve muitos aspectos 
simultaneamente, ou seja, uma multiplicidade de itens. Esta seria a componente 
“espacial” do conceito” e o segundo pilar aponta que a qualidade “sofre alterações 
conceituais ao longo do tempo, isto é, trata-se de um processo evolutivo. Essa seria 
a componente “temporal” do conceito”.  
Observa-se que não raramente a palavra qualidade vem sendo utilizada como 
modismo, em alguns casos até empregada de modo inadequado. Segundo Valls e 
Vergueiro (2006, p. 48), “frequentemente, ela é apresentada desvinculada de todo o 
contexto de uma proposta estruturada em termos de gestão da qualidade total”.  
O fato é que com o passar dos anos as teorias e práticas da qualidade 
sofreram grandes evoluções, como bem representa a figura 1, elaborada por Oliveira 
(2004): 
 
Figura 1 - Eras da qualidade. 
 
Fonte: Oliveira (2004). 
 
Percebe-se, portanto, que ao longo do tempo a qualidade sofreu alterações, 
principalmente no que se refere à inspeção do produto e prevenção de defeitos, 
21 
 
fazendo com que os sistemas de qualidade passassem a exigir cada vez mais das 
organizações, gerando cada vez mais benefícios voltados sempre a uma melhoria 
continua de seus produtos.  
 
2.2 SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE – SGQ 
 
Pode-se definir um SGQ como um conjunto de recursos, regras e 
procedimentos que são implantados numa organização para satisfazer as 
necessidades e expectativas das partes interessadas (TOLEDO et al., 2014, p. 63).  
Analisando o cenário do Brasil no século XXI, Quadros (2002, p. 15), alerta que as 
empresas deveriam “garantir Sistemas de Gestão da Qualidade, pois os desafios da 
competitividade globalizada exigem produtos e serviços de padrões internacionais 
referendados por organismos mundiais, do tipo ISO”. 
 Ocorre que, de modo geral, segundo Montenegro e Silva (2009, p.3):  
 
A gestão da qualidade associou por muito tempo, as melhorias da qualidade 
ao aumento dos custos dos produtos. Porém, notam-se nos dias atuais 
quando há aumento significativo da qualidade, paralelamente tem-se 
aumento de produtividade e ganhos relativos. 
 
É importante salientar que a gestão da qualidade teve origem na indústria de 
manufatura, principalmente baseada na aplicação das ideias de Deming e Juran. No 
entanto, a aplicação da gestão da qualidade à área de serviços tem se intensificado 
muito nos últimos anos, evidenciando que a utilização de conceitos da qualidade em 
todas as atividades humanas já faz parte de um consenso geral entre autores e 
empresários (LONGO e WERGEIRO, 2003; GADELHA, 2002). 
Esta preocupação da aplicação do SGQ no setor de serviços se intensificou a 
partir da importância econômica que este setor adquiriu na sociedade pós-industrial, 
que coincidiu com os estágios evolutivos da qualidade e seus métodos de 
produtividade voltados ao gerenciamento do processo de produção. 
 Segundo Paladini (1995, p.99) vale destacar que “o modelo clássico de 
Gestão da Qualidade envolve o desenvolvimento, implantação e avaliação de um 
programa da qualidade na empresa”. Na área da informação, segundo esta linha, se 
costuma trabalhar com indicadores de qualidade ou indicadores de desempenho, 
que mensuram a extensão, a efetividade e eficiência dos programas e serviços de 
uma unidade de informação/biblioteca. De tal modo que “o indicador a ser 
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estabelecido deve estar baseado em um índice de satisfação do usuário relacionado 
ao serviço prestado” (PALADINI,1995 p. 92). 
Segundo a ABNT (apud QUADROS, 2002, p. 83): 
 
[...] uma empresa que opta pela adoção de um sistema de gestão de 
qualidade busca gerar confiança na capacidade de seus processos e na 
qualidade de seus produtos, garantindo uma base para a melhoria contínua, 
que influi no aumento da satisfação do cliente e das outras partes 
interessadas e no sucesso da organização. 
 
Destaca-se, ainda, que de um modo geral os estudiosos do tema apontam 
que a implementação de um SGQ necessita da colaboração de todos os elementos 
pertencentes à organização e, muito especialmente, dos membros da direção e 
demais chefias. 
Por fim, alerta-se que os métodos e técnicas utilizados pelas instituições 
passam, cada vez mais, pela aplicação de técnicas de planejamento e gerência que 
possibilitem a gestão dos recursos com eficácia, pelo monitoramento do ambiente 
interno e externo, além de acompanhamento dos requisitos e da satisfação dos 
clientes. 
 
 2.3 ISO 
 
Quando se fala em ISO está se fazendo referência a uma série de normas 
utilizadas no mundo inteiro, que se tornou uma metodologia de Gestão da 
Qualidade. ISO  é a sigla de  International Organization for Standardization 
ou Organização Internacional para Padronização, em português. Trata-se de uma 
organização não governamental, fundada por vinte e cinco países, inclusive o Brasil, 
em 1947, sediada em Genebra, na Suíça. De modo prático, a ISO foi criada com o  
objetivo de facilitar, em nível mundial, a coordenação e a unificação de normas 
industriais (BAER, 2010). 
Deste modo, a ISO promove uma normatização para manter a qualidade 
permanente. Editou várias normas, dentre as quais as mais conhecidas são a ISO 
9000, ISO 9001, ISO 14000 e ISO 14064. Em virtude da sua relação com o objeto 
de estudo, merece especial destaque nesta pesquisa a ISO 9001, que foi editada 
pela primeira vez em 1987 e passou por três revisões, em 1994, 2000 e a última em 
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2008. Ela é um conjunto de normas de padronização para um determinado serviço 
ou produto, que tem como objetivo melhorar a gestão de uma empresa. 
A partir dessa norma, a ISO criou um procedimento de certificação de sistema 
da qualidade. O certificado ISO 9001, onde as empresas o obtém por meio de uma 
auditoria, é um documento emitido por um órgão independente que atesta que o 
sistema produtivo da empresa está capacitado para gerenciar o atendimento de 
requisitos dos clientes (CARPINETTI, 2010).   
Conforme indica Baer (2010, p. 24): 
 
No Brasil o comitê responsável pela ISO é o ANBT CB 25 – Comitê 
Brasileiro da Qualidade da Associação Brasileira de Normas Técnicas. Esse 
comitê tem como objetivo produzir e disseminar as normas de sistemas de 
gestão da qualidade e garantir a qualidade e avaliação da conformidade e 
suas técnicas correlatas, observando as condições atuais de integração 
econômica internacional e contribuindo para a capacitação tecnológica 
brasileira.  
 
Como destacado por Carpinetti (2010), a certificação da ISO 9001 se 
consolidou como um importante instrumento qualificador das empresas interessadas 
em fornecer produtos e serviços para outras empresas em cadeias produtivas de 
vários segmentos industriais. Desta forma, “a norma ISO 9001:2008 pode ser 
encarada como um modelo para construir sistemas de gestão da qualidade [...] e 
com as finalidades principais a garantia da qualidade externa e garantia da 
qualidade interna” (CARVALHO e PALADINI, 2012, p. 162). 
Biazzo e Bernardi (2003, p.158) ao avaliarem os elementos que compõem 
esta certificação, esclarecem alguns pontos importantes desta relação. Para eles: 
 
1. O elemento responsabilidade da administração compreende os requisitos 
para desenvolvimento e melhoria do sistema da qualidade, ouvindo clientes, 
formulando planos e política da qualidade e definindo responsabilidades, 
autoridades e processos de comunicação para facilitar a gestão da 
qualidade efetiva. 
2. O elemento gestão de recursos compreende os requisitos para gerenciar 
recursos humanos e infraestrutura no sentido de implementar e melhorar o 
sistema de gestão da qualidade e para direcionar a satisfação do cliente. 
3. O elemento realização do produto inclui os requisitos específicos para 
processo de realização do produto, que envolve identificar os requisitos dos 
clientes, requisitos de pesquisa do produto, comunicação com clientes, 
projeto e desenvolvimento de produtos, aquisição, produção (e/ou entrega) 
serviços e medidas de controle e monitoração. 
4. O elemento medição, análise e melhoria caracterizam os requisitos para 
monitoração de informação sobre satisfação do cliente, medida e 
monitoramento de produtos e processos e gestão de auditorias internas, 




Quando a empresa obtém o certificado, ela precisa manter o gerenciamento 
dos seus sistemas de gestão da qualidade, pois a cada seis meses precisará 
comprovar novamente para ser recertificada. Sabe-se que muitas vezes as 
empresas mantém este gerenciamento com interesses comerciais advindos da 
certificação. No entanto, ao mesmo tempo esse processo permite o crescimento das 
ações de gestão do conhecimento e possibilitam que estas empresas cresçam de 
modo mais profissional e competitivo (QUADROS, 2002). 
De modo geral, a norma ISO exige uma maior ação empresarial para o SGQ 
e recomenda que a organização deve: 
 
a) identificar os processos para o sistema de gestão da qualidade e sua 
aplicação por toda a organização; 
b) determinar a sequência e interação desses processos; 
c) determinar critérios e métodos necessários para assegurar que a 
operação e o controle desses processos sejam eficazes; 
d) assegurar a disponibilidade de recursos e informações necessárias para 
apoiar a operação e o monitoramento desses processos; 
e) monitorar, medir e analisar esses processos; e, 
f) implementar ações necessárias para atingir os resultados planejados e a 
melhoria contínua desses processos (ASSOCIAÇÃO..., 2001b, p. 5). 
 
Quando atendido estes aspectos e atingida a certificação a empresa pode se 
beneficiar de várias formas, tais como: a redução de tempo no desenvolvimento de 
novos projetos; a diminuição de mudanças feitas durante o processo de projeto e 
produção; a redução de custos; a satisfação dos clientes; o registro e conhecimento 
do conhecimento explícito; e, a melhoria contínua (VIEIRA, 2002 apud ROSSI, 
2008). 
Detalhando melhor o SGQ definido pela ISO, observa-se que ela estabelece 
cinco requisitos: 1) documentação do Sistema da Qualidade – estabelece 
orientações relacionadas à implementação, à documentação e à manutenção do 
sistema da qualidade; 2) responsabilidade da direção – estabelece que a 
organização deve prover evidencias de comprometimento com os princípios de 
Gestão da Qualidade; 3) gestão de recursos – neste requisito, as organizações 
passaram a evidenciar que os recursos de infraestrutura e humanos necessários são 
identificados e contemplados; 4) realização do produto – compreende as atividades 
de gestão da qualidade na cadeia interna de realização do produto, estabelecidas 
para garantir o atendimento dos requisitos dos clientes; e, 5) medição, análise e 
melhoria – estabelece que a organização deve medir os resultados em termos de 
satisfação do cliente, conformidade do sistema, produto e processo, assim como 
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analisar os dados coletados promover ações de melhorias, corretivas e preventivas 
(CARPINETTI, 2010). 
A análise sob a ótica da ISO 9001, segundo apontado por Rossi (2008, p. 24), 
“para a conquista de programas que ofereçam a certificação de qualidade é 
imprescindível o planejamento e um arquivo organizado e é neste contexto que o 
profissional Bibliotecário é favorecido pelas suas competências”, ou seja, ao dispor 
de seus conhecimentos, habilidades e atitudes, o Bibliotecário demonstra que pode 
ocupar um papel importante dentro das unidades de informação, tornando-se um 
profissional requisitado para auxiliar no gerenciamento da documentação da 
organização.  
 
2.4 BIBLIOTECÁRIO  
 
Realizando um resgate histórico, verifica-se que a profissão de Bibliotecário 
surge como o “guardião dos livros” e com o passar dos anos o seu papel evoluiu 
com a possibilidade de atuar em diversos ambientes. A profissão é regulamentada 
de acordo com a Lei nº 4.084, de 30 de junho de 1962, pela qual se exige que 
profissional bibliotecário seja diplomado bacharel em biblioteconomia de nível 
superior (MACHADO, 2012). 
Como destacado por Dutra e Carvalho (2006), o bibliotecário atua no 
processamento da informação, isto é, na coleta, no tratamento, na recuperação e na 
disseminação da informação, além de executar atividades técnicas especializadas e 
administrativas relacionadas à rotina de unidades de informação ( biblioteca, arquivo 
ou centro de documentação) estando aptos a “fornecer a informação certa, no 
momento certo, para o fim a que se destina, independente de seu suporte físico” 
(DUTRA; CARVALHO, 2006, p. 183).  
Considerando sua formação e o mercado de atuação, é importante ressaltar 
que, segundo Machado (2012, p.24):  
 
Este profissional é formado com o objetivo de ter uma visão crítica da 
sociedade e com consciência do seu papel quanto à disseminação da 
informação em qualquer âmbito social, inclusive como educador. O 
bibliotecário tem como atuação um amplo mercado, mas ainda é visto por 
muitos na sociedade, apenas para trabalhar em bibliotecas, sendo esta 




Como observado, o bibliotecário é um profissional da informação com função 
definida, mas que ao longo dos últimos anos precisou se adequar ao novo perfil 
exigido pela sociedade, dentre os quais se destaca a necessidade de adotar “uma 
postura pró-ativa, dinâmica e especializada em novos instrumentos e atividades 
diversificadas” (ROSSI, 2008, p. 24). 
Em uma sociedade da informação é até esperado que o bibliotecário seja 
cada vez mais solicitado, pois possui capacidade importante para análise de 
assunto, termos referenciais e interpretação da linguagem de indexação (ELUAN; 
MOMM; NASCIMENTO, 2008). Esta mesma impressão é compartilhada por autores 
como Medeiros, Meirelles e Jeunon (2008, p.175), destacando que o bibliotecário 
tem papel essencial “na mediação de todo processo que vai desde a produção, 
passando pela transferência, até o uso de informação em rede”. 
Sob este aspecto, ressalta-se que a internet passou a ser um instrumento 
essencial para o progresso e a difusão do conhecimento. E nas unidades de 
informação isso não é diferente, os bibliotecários estão sendo desafiados a lidar com 
ambientes cada vez mais dinâmicos, fazendo com que novos perfis sejam 
demandados a este profissional (ROSSI, 2008). 
Com as novas ferramentas disponíveis para o armazenamento, recuperação 
e disseminação da informação, novas habilidades passam a ser exigidas do 
bibliotecário. Desta forma, para que este profissional possa corresponder às 
exigências do mercado, deve inovar suas práticas de trabalho. 
 
2.5 AS COMPETÊNCIAS DO BIBLIOTECÁRIO  
 
Na literatura da área, são apresentadas várias definições para competência. A 
noção de competência pode ser associada a termos como saber agir, integrar 
saberes, saber aprender, entre outros e essas competências devem agregar valor 
econômico à organização e valor social ao próprio indivíduo (FLEURY; FLEURY, 
2000). 
O que se observa é que a definição de competência passou ao longo dos 
anos a ser entendida não somente como o conjunto de conhecimentos, habilidades 
e atitudes que a pessoa possui, as quais são necessárias para desenvolver uma 
atividade, mas também como o desempenho demonstrado pelo indivíduo 
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relacionado ao comportamento adotado e às realizações decorrentes, em 
determinado contexto (BRANDÃO; BORGES-ANDRADE, 2007). 
Nesse sentido é necessário, de acordo com Dutra e Carvalho (2006, p. 192), 
que o bibliotecário “busque atualizações constantes, com vistas a adquirir 
habilidades compatíveis com a nova demanda, de modo a assegurar sua 
permanência no mercado atual”. Dentre as competências do profissional 
bibliotecário deve estar o preparo para desempenhar novas atividades nas unidades 
de informação, desenvolvendo novas ferramentas e metodologias de trabalho. 
Ao falar sobre as habilidades dos profissionais bibliotecários, Dutra e 
Carvalho (2006, p. 192) indicam que elas são determinantes para a inserção, 
permanência e expansão do profissional no mercado de trabalho, devendo agregar 
como requisitos mínimos “o domínio dos conhecimentos específicos da 
Biblioteconomia, de habilidades gerenciais, das TIC e de outros idiomas”.  
Importante destacar que as habilidades tradicionais, como catalogação, 
classificação, seleção e indexação, assim como o bom relacionamento com o 
público, ainda permanecem como parte importante das competências exigidas do 
bibliotecário. Fullin (2006, p. 37), por exemplo, argumenta que o Bibliotecário ainda é 
o “responsável por coletar, organizar e disponibilizar informações para usuários com 
pouco tempo disponível para essa tarefa de busca, que necessitam de pesquisas 
bem elaboradas e a curto prazo [...].” 
Para Lima e Oliveira (2010), o Bibliotecário deve se destacar e ser capaz de 
fazer as mudanças acontecerem. Deve tornar-se imprescindível através da gestão e 
disseminação da informação em seu local de atuação, onde a unidade de 
informação se contextualiza como dinâmica e em constante evolução. Isto implica na 
competência de utilizar o seu potencial e de sua equipe para garantir resultados por 
meio da aplicação de ideias e da análise prévias.  
O profissional da informação é considerado um detentor de conhecimento e 
informação, por esse motivo faz-se necessário que o novo bibliotecário esteja ciente 
de suas atribuições e de sua importância para a sociedade moderna. De acordo com 
Valentim (2002, p. 121), as competências e habilidades recebidas através da 
formação profissional na área de Ciência da Informação, mais precisamente em 
Biblioteconomia, devem dar conta de capacitar o profissional a: 
 
a) Entender como objeto de trabalho a informação de maneira ampla; b) 
Trabalhar de forma globalizada e regionalizada, ou seja, pensar 
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globalmente e agir localmente; c) Conhecer e utilizar as tecnologias de 
informação; d) Trazer para o cotidiano de trabalho as técnicas 
administrativas modernas como a administração por projetos; e) Criar e 
planejar produtos e serviços informacionais visando o cliente; f) Planejar 
sistema de custos para cobrança dos serviços e produtos informacionais 
com valor agregado; g) Trabalhar de forma integrada, relacionando formatos 
eletrônicos e digitais à telecomunicação, possibilitando o acesso local e 
remoto; h) Reestruturar a estrutura organizacional da unidade de 
informação de forma a contemplar o cliente; i) Disponibilizar sistemas que 
possibilitem a avaliação contínua e sua melhoria; j) Estudar sistemas 
especialistas e inteligência artificial, de forma que estas ferramentas ajudem 
nos processos repetitivos da unidade de informação.   
 
Considerando as características de sua formação e atuação, é muito 
interessante observar o perfil multifacetado do bibliotecário, destacado por Lima e 
Oliveira (2010, p.04):  
 
[...] ele pode ser um misto de várias profissões, como bibliotecário (no que 
concernem as habilidades específicas da área), administrador (quando das 
competências gerenciais e as atividades administrativas exercidas), 
publicitário (para criar meios de atrair e encantar seu público seu público até 
a biblioteca), gerente de relacionamentos (para saber mediar e resolver 
situações de conflito, além de manter a fidelidade e resgatar clientes). 
  
Diante das novas competências profissionais, percebe-se que está se 
tornando cada vez mais frequente a necessidade da presença do Bibliotecário nos 
ambientes organizacionais, principalmente quando se trata de atender aos princípios 
da qualidade nos Serviços de Informação. 
 
 2.6 O BIBLIOTECÁRIO E O SGQ 
 
As competências atribuídas ao profissional bibliotecário referentes a área de 
SGQ está em processo de construção de uma base técnica capaz de subsidiar e 
melhorar o desempenho do profissional. 
 
“Um Sistema da Qualidade é basicamente um Sistema da Informação. 
Permite ordenar o conhecimento usado na empresa, sincronizando a 
atuação das pessoas, postos de trabalho e fornecedores em busca de 
objetivos comuns, em direção ao sucesso da empresa” (MOURA, 1996, p. 
41). 
 
Segundo Vanti (1999), os sistemas de informações, a exemplo das 
bibliotecas, estão cada vez mais destinados em oferecer um ambiente de qualidade, 
melhorar sua imagem e serviços, e com isso oferecer produtos e serviços que 
satisfaçam às necessidades do cliente. Portanto, o profissional que atua nestes 
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ambientes obrigatoriamente precisa dominar o conhecimento e metodologias de 
intervenção nos SGQ. Segundo Ferreira (2009, p. 34): 
 
As organizações passam a buscar, no mercado de trabalho, profissionais 
capazes de gerenciar seu acervo informacional. E estes devem gerir seu 
Centro de Informação ou seu Serviço de Informação baseados em modelos 
de Gestão da Qualidade, principalmente se for considerado que muitas 
organizações possuem políticas para a Qualidade. 
 
Sob essa perspectiva, é possível perceber a gestão da qualidade é um 
grande e importante nicho para a atuação profissional do Bibliotecário, que como 
profissional da informação pode se tornar um “um gestor de informação da empresa, 
principalmente, tendo em vista a grande similaridade entre um Serviço de 
Informação e um Sistema de Qualidade” (VALL, 1998, p. 65). 
A preocupação com a qualidade não é questão nova para os bibliotecários 
(VALLS, 1998), as práticas profissionais relacionadas a esta área são crescentes, 
com maior concentração nas bibliotecas universitárias (VALLS; VERGUEIRO, 2006).  
O exercício do Profissional da Informação nas organizações está começando 
a crescer, embora em proporções menores do que o esperado, assim como tem 
crescido a oferta de capacitação que permita ao profissional da informação atuar em 
ambientes organizacionais (FERREIRA, 2009). 
No ambiente organizacional, o bibliotecário pode direcionar suas habilidades 
para desenvolver atividades no processo de SGQ, podendo aperfeiçoar ferramentas 
















3 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 
 
Neste capítulo é apresentado o delineamento metodológico, os participantes e 
os procedimentos de coleta e análise dos dados utilizados no desenvolvimento da 
pesquisa. 
 
 3.1 CARACTERIZAÇÃO DA PESQUISA 
 
A metodologia é um instrumento indispensável para qualquer pesquisa, pois 
auxilia o cientista no decorrer de seu estudo. Lakatos e Marconi (1985, p. 81) deixam 
isso evidente ao afirmarem que “[...] não há ciência sem o emprego de métodos 
científicos.” Desta maneira, faz-se necessário a sua conceituação: 
 
[...] método é o conjunto das atividades sistemáticas e racionais que, com 
maior segurança e economia, permite alcançar o objetivo – conhecimentos 
válidos e verdadeiros –, traçando o caminho a ser seguido, detectando erros 
e auxiliando as decisões do cientista. (LAKATOS e MARCONI, 1985, p. 81). 
 
Para Silva e Menezes (2005, p. 32), a metodologia define “onde e como será 
realizada a pesquisa. Define o tipo de pesquisa, a população (universo da pesquisa), 
a amostragem, os instrumentos de coleta de dados e a forma como pretende tabular 
e analisar seus dados”. 
A pesquisa em questão é classificada na área das Ciências Sociais Aplicadas 
e quanto a sua finalidade caracteriza-se como pesquisa aplicada, que são 
“pesquisas voltadas à aquisição de conhecimentos com vistas à aplicação numa 
situação específica” (GIL, 2010, p. 27). 
 Para o alcance dos objetivos propostos no presente trabalho, inicialmente 
parte-se de uma pesquisa bibliográfica na busca do material já publicado sobre o 
tema, de modo a se elaborar o referencial teórico. “A principal vantagem da pesquisa 
bibliográfica reside no fato de permitir ao investigador a cobertura de uma gama de 
fenômenos muito mais ampla do que aquela que poderia pesquisar diretamente” Gil 
(2010, p. 45). 
Na pesquisa bibliográfica, foram tomados como base livros, artigos de 
periódicos, trabalhos publicados em eventos da área, teses, dissertações, bases de 
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dados on-line e a Internet, sendo esta última a principal ferramenta de apoio nas 
pesquisas. 
Quanto a sua abordagem esta pesquisa é classificada como quanti-
qualitativa, embora exista uma predominância qualitativa. Por quantitativa entende-
se aquela investigação que se apoia predominantemente em dados estatísticos. 
Segundo Silva e Menezes (2005, p. 20) a pesquisa quantitativa: 
 
Considera que tudo pode ser quantificável, o que significa traduzir em 
números opiniões e informações para classificá-las e analisá-las. Requer o 
uso de recursos e de técnicas estatísticas (percentagem, média, moda, 
mediana, desvio-padrão, coeficiente de correlação, analise de regressão, 
etc).  
 
Já no olhar qualitativo, segundo Silva e Menezes (2005, p. 20):  
 
[...] considera que há uma relação dinâmica entre o mundo real e o sujeito, 
isto é, um vínculo indissociável entre o mundo objetivo e a subjetividade do 
sujeito que não pode ser traduzido em números. A interpretação dos 
fenômenos e a atribuição de significados são básicas no processo de 
pesquisa qualitativa. 
 
Do ponto de vista dos objetivos a pesquisa é de caráter descritivo 
exploratório. A pesquisa exploratória tem como finalidade estudar o tema proposto 
“com vistas a torná-lo mais explícito ou a construir hipóteses” (GIL, 2010, p.. 41). 
Desta forma, segundo Costa (2001) a pesquisa descritiva permite descrever e 
detalhar as características de uma determinada população ou de um determinado 
fenômeno. 
 
3.2 UNIVERSO E POPULAÇÃO 
 
Os sujeitos da pesquisa foram 06 (seis) Bibliotecários que atuam em 
organizações na Grande Florianópolis, no Estado de Santa Catarina. Para definir as 
organizações que participariam da pesquisa, foram estipulados alguns critérios, são 
eles: 
a) Possuir em seu quadro de funcionários pelo menos um Bibliotecário; 
b) A organização possuir certificação ISO 9001;  




Para facilitar a diferenciação entre as Unidades de Informações das 
organizações utiliza-se a seguinte nomenclatura: 
A – Biblioteca Especializada em Engenharia;  
B - Biblioteca Especializada em Saúde; 
C – Centro de Documentação Especializado em Energia;  
D - Centro de Documentação Especializado em Energia;  
E - Centro de Documentação Especializado em Tecnologia;   
F - Arquivo Especializado em Engenharia.  
 
3.3 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS 
 
A entrevista foi o instrumento utilizado nesta pesquisa para coletar os dados 
quantitativos. Para Silva e Menezes (2005, p. 33) a entrevista permite “a obtenção 
de informações de um entrevistado, sobre determinado assunto ou problema”. De 
acordo com as autoras, no tocante ao seu roteiro as entrevistas podem ser 
classificadas em dois tipos: a padronizada ou estruturada que seria aquela que 
possui um roteiro previamente estabelecido e a despadronizada ou não estruturada 
que é aquela que não exige rigidez no roteiro. Considerando esta classificação, a 
opção foi utilizar nesta pesquisa a entrevista estruturada.Para facilitar a aplicação da 
entrevista, elaborou-se um questionário com perguntas abertas, fechadas e de 
múltipla escolha (APÊNDICE A).  
As entrevistas foram todas realizadas face a face, pois este método tende a 
favorecer uma maior quantidade de informações coletadas (GIL, 2010). Ressalta-se, 
portanto, que este instrumento foi escolhido por sua facilidade de aplicação e porque 
atende de forma satisfatória aos objetivos propostos pela pesquisa.  
Para a elaboração do questionário tomou-se como base o trabalho de Baer 
(2010). O questionário desta pesquisa foi composto de perguntas abertas e 
perguntas fechadas de múltipla escolha, dividido em quatro módulos, como 







Quadro 1 – Detalhamento dos módulos do questionário. 
MÓDULO DESCRIÇÃO DISTRIBUIÇÃO 
DAS QUESTÕES 
COBERTURA 
A) Identificação da 
organização e 
do bibliotecário   
Caracterização da 
unidade de 






sobre o SGQ 
Avaliação do 
conhecimento do 











processo de controle 







D) Ações e 
solução  
Compreensão de 
ações e soluções de 






Fonte: Dados da Pesquisa (2014). 
 
Para facilitar a coleta dos dados, os participantes foram entrevistados no seu 
local de trabalho, onde realizam suas atividades diárias e durante seu horário de 
trabalho. As entrevistas foram agendas por telefone e/ou por e-mail, conforme a 
disponibilidade de cada profissional.   
Destaca-se que no inicio da entrevista questionou-se sobre a identificação da 
organização, a qual foi mantida em sigilo, da mesma forma não foram divulgados os 
nomes dos entrevistados. 
 
3.4 COLETA DOS DADOS  
 
A pesquisa teve inicio com a identificação das organizações. Para definir 
quais seriam as organizações que participariam da pesquisa, foi realizada busca no 
site de algumas organizações para identificação de contatos (telefone). 
Posteriormente foi efetuado o contato por meio de telefone para identificar se as 
organizações atendiam aos critérios pré-estipulados para participar da pesquisa. O 
contato com as organizações ocorreu no período de 10 a 20 de setembro de 2014.  
O pré-teste do questionário foi aplicado com um bibliotecário de uma das 
organizações pré-selecionadas, a fim de avaliar a precisão, entendimento e 
adequação do questionário aos objetivos propostos. Após a aplicação deste pré-
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teste, identificou-se a sugestão de algumas melhorias como, a exclusão da questão 
dois da identificação do entrevistado, referente ao gênero, pois se considerou 
desnecessário diferenciar os participantes pelo sexo e a questão dez (o bibliotecário 
tem acesso à documentação do SGQ), uma vez que se tratando de bibliotecários 
que atuam em unidades de informação considera-se que, de alguma maneira, eles 
possuam acesso a esta documentação.  
Somente após a realização do pré-teste e adequação destas melhorias foram 
realizadas as entrevistas com todos os profissionais selecionados, no período de 10 
a 17 de outubro de 2014.  
Quanto aos procedimentos adotados na tabulação dos dados, utilizou-se a 
planilha Excel para assim dar início a análise dos dados. Portanto, foi analisada 
cada questão do questionário e apresentados gráficos e quadros para uma melhor 
visualização dos resultados.  
Ressalta-se que a análise dos dados esteve focada em  avaliar o 
conhecimento do bibliotecário sobre o SGQ, como se dava a sua participação no 
processo de controle da documentação e coletar as suas sugestões em relação as  
ações ou soluções de melhoria para o SGQ. 
O quadro 2 apresenta, de forma geral, os procedimentos que guiaram a coleta 
de dados. 
 
Quadro 2 – Procedimento para a coleta de dados. 












Fonte: Dados da Pesquisa (2014).  
 
Por meio deste quadro é possível visualizar com mais clareza o procedimento 
que foi utilizado para a coleta dos dados, quem foram os participantes da pesquisa e 
como foi aplicado o método da pesquisa. Portanto, facilita o entendimento do 






4 ANÁLISE DOS RESULTADOS  
 
Neste capítulo são apresentados os resultados, a análise e a interpretação 
dos dados obtidos na pesquisa, seguindo a ordem das perguntas descritas no 
questionário aplicado. Optou-se por inicialmente realizar a exposição dos dados 
quantitativos, para em seguida apresentar a discussão e interpretação dos mesmos, 
finalizando este capitulo com considerações sobre os principais achados da 
pesquisa. .  
 
4.1 IDENTIFICAÇÃO DA ORGANIZAÇÃO E DO BIBLIOTECÁRIO 
 
Para facilitar a análise e a compreensão dos resultados, nesta parte do 
capítulo é apresentada a organização e o bibliotecário. Para identificar a 
organização foi questionado o nome e o tipo de unidade de informação existente na 
organização. Já para identificar os bibliotecários, dentre outros pontos, foi 
questionado sua formação acadêmica e há quanto tempo trabalhavam na 
organização.  
  
4.1.1 Dados  
 
Será mantido sigilo em relação à identificação das seis organizações 
pesquisadas, no entanto, será identificada a sua área de atuação, conforme já citado 
anteriormente, utilizando para isso a nomenclatura do alfabeto, na seguinte ordem:  
A – Biblioteca Especializada em Engenharia, B - Biblioteca Especializada em Saúde, 
C – Centro de Documentação Especializado em Energia, D - Centro de 
Documentação Especializado em Energia, E - Centro de Documentação 
Especializado em Tecnologia e F - Arquivo Especializado em Engenharia.  
Sobre os bibliotecários que participaram da pesquisa, o gráfico 1 permite 







                                 Gráfico 1 -  Formação Acadêmica 
 
Fonte: Dados da Pesquisa (2014).  
 
Observa-se que 33% possuem Graduação, 33% Mestrado, 17% 
Especialização e 17% Doutorado. Questionou-se também há quanto tempo estes 
participantes estavam formados, e identificou-se que  os bibliotecários que possuem 
apenas a Graduação estão formados há no máximo um ano, já os demais 
bibliotecários que possuem Mestrado, Especialização e Doutorado, possuem 
formação há mais de dois anos. Avaliando a formação acadêmica, percebe-se que 
67% dos bibliotecários evidenciou possuir interesse em  complementar a sua 
formação com cursos de pós-graduação, isso demonstra haver uma continuidade do 
seu aperfeiçoamento como profissional. 
Segundo Melos (2008, p. 28), um bom profissional deve continuar se 
atualizando, pois as formas de execução com novos suportes de informação se 
modificam a todo o momento. 
Foi questionado aos participantes há quanto tempo desenvolvem suas 
atividades na organização e foi possível perceber, conforme apresentado pelo 








                      Gráfico 2 - Quanto tempo trabalha na organização 
 
Fonte: Dados da Pesquisa (2014). 
 
Os demais, 33% trabalham na organização entre cinco a oito anos. Estes 
dados expressam que os entrevistados conhecem a organização e os usuários que 
frequentam a unidade de informação, pois nenhum dos entrevistados trabalha a 
menos de um ano na organização.  
Outra questão analisada foi o tipo de unidade de informação em que os 
participantes atuam, como mostra o gráfico 3.   
 
                             Gráfico 3 - Tipo de unidade de informação 
 




Observa-se que o tipo de unidade de informação onde os bibliotecários 
entrevistados estão alocados são 50% centros de documentação, que podem ser 
definidos como um espaço responsável pela centralização de documentos e 
disseminação de informações, podendo ser especializado ou não.  
As bibliotecas correspondem a 33%, também conhecidas como espaço 
destinado a coleções, que reúnem obras, jornais e revistas e outros materiais.  
Já os arquivos representam apenas 17%, e segundo Paes (2004, p. 20) a 
função básica de um arquivo é tornar disponível as informações contidas no acervo 
documental sob sua guarda.  
 
4.2 CONHECIMENTO SOBRE O SGQ 
 
Nesta parte do capítulo será avaliado o conhecimento dos bibliotecários sobre 
o SGQ. Com o objetivo de identificar se o bibliotecário possui conhecimento sobre o 
SGQ da organização ou sobre o assunto, questionou-se sobre a certificação NBR 
ISO 9001, se existe setor de qualidade ou coordenação, treinamento sobre SGQ, 
atualização ou elaboração da documentação do SGQ e a participação do 
bibliotecário, se o bibliotecário se considera apto para auxiliar na atualização da 
documentação, se já possuía conhecimento sobre o SGQ antes de iniciar nesta 
organização, os benefícios do SGQ e uma breve avaliação do SGQ da organização. 
 
4.2.1 Dados  
 
No que refere à certificação ISO 9001, observa-se que 100% das 
organizações pesquisadas são certificadas pelo ISO 9001. Como todas as 
organizações são certificadas, questionou-se dos participantes quando a 








             Gráfico 4 - Sabe quando a organização obteve a certificação 
 
Fonte: Dados da Pesquisa (2014). 
 
Observou-se pelas respostas que 100% dos bibliotecários entrevistados 
souberam responder quando a organização foi certificada, identificando inclusive o 
ano em que obteve a certificação. Diante das respostas dos participantes, foi 
possível observar que as organizações A - Biblioteca Especializada em Engenharia 
e F - Arquivo Especializado em Engenharia foram certificadas pela NBR ISO 9001 
no ano de 2001, as organizações C - Centro de Documentação Especializado em 
Energia e D - Centro de Documentação Especializado em Energia foram certificadas 
no ano de 2002, a organização E – Centro de Documentação Especializado em 
Tecnologia foi certificada no ano de 2004 e a organização B - Biblioteca 
Especializada em Saúde obteve a certificação no ano de 2007.  
Avaliando o tempo em que as organizações possuem a certificação da ISO 
9001, percebe-se que todas as organizações já possuem o sistema há alguns anos 
e que este funciona conforme as necessidades da organização.  
Como todas as organizações estão certificadas há no mínimo 07 anos, 
buscou-se saber se existe uma coordenação, supervisão ou gerente central de 
qualidade na empresa responsável pelo funcionamento do SGQ na organização. 
Segundo as respostas dos entrevistados, em 100% das organizações existe um 
setor responsável pelo SGQ. Este setor é composto por profissionais qualificados, 
mas não conta com a participação de nenhum dos bibliotecários entrevistados.  
Por possuir um setor responsável pelo SGQ nas organizações, foi 
questionado aos bibliotecários se eles receberam, durante o período que estão 
40 
 
trabalhando na organização, algum treinamento sobre o SGQ. O resultado deste  
questionamento segue descrito  no gráfico 5.  
 
      Gráfico 5 - Se já recebeu algum treinamento sobre SGQ na organização 
 
Fonte: Dados da Pesquisa (2014). 
 
Verifica-se que 67% dos entrevistados receberam treinamento sobre SGQ na 
organização onde estão inseridos e 33% alegam que nunca receberam nenhum tipo 
de treinamento sobre o assunto. Os bibliotecários que não receberam treinamento 
sobre o SGQ estão vinculados às organizações C – Centro de Documentação 
Especializado em Energia e F - Arquivo Especializado em Engenharia.  
É notável que, ao longo dos anos, ocorreram diversas transformações na 
profissão do bibliotecário, que alteraram o seu modo de trabalhar e trouxeram a 
inclusão de novos afazeres, conforme já discutido anteriormente. Diante disso, 
entende-se que mesmo que a organização não proporcione ao profissional a 
capacitação necessária, sendo o bibliotecário um dos profissionais da informação, 
ele precisa criar estratégias para adquirir os diferentes conhecimentos que a prática 
diária necessita, pois segundo Ponjuán Dante (2000, p.93), “devem ser capazes de 
operar eficientemente e eficazmente tudo que se relaciona com o manejo da 
informação em organizações de qualquer tipo ou em unidades especializadas de 
informação”. 
Analisou-se, ainda, se o bibliotecário participa da atualização da 
documentação do SGQ. Conforme o gráfico 6 demonstra, foi averiguado que apenas 
33% dos bibliotecários são convocados a participarem da atualização da 
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documentação do SGQ, principalmente quando se trata de opinar sobre mudanças 
que poderão ocorrer na unidade de informação. Os bibliotecários que já participam 
da atualização de documentos do SGQ atuam nas organizações A – Biblioteca 
Especializada em Engenharia e C – Centro de Documentação Especializado em 
Energia. 
 
Gráfico 6 - O Bibliotecário participa da atualização da documentação do SGQ 
 
Fonte: Dados da Pesquisa (2014). 
 
Dos bibliotecários entrevistados, 67% alegam que nunca foram chamados a 
participarem das reuniões de atualização da documentação do SGQ e que, apenas 
são informados após as alterações já terem ocorridas, tanto na documentação 
quanto nos processos que envolvem o SGQ e a unidade de informação. 
Como o SGQ busca sempre a melhoria continua, é normal que a 
documentação das organizações sofra atualização conforme as necessidades ou 
alterações de algum processo. Por esse motivo, questionou-se dos participantes, se 
eles sabem com que frequência ocorre a atualização desta documentação, os 











       Gráfico 7 - A documentação do SGQ é atualizada com que frequência? 
 
Fonte: Dados da Pesquisa (2014). 
 
Verificou-se que apenas 17% dos entrevistados não souberam responder 
quando a documentação do SGQ sofre alteração.  O bibliotecário que não soube 
responder atua na organização F - Arquivo Especializado em Engenharia.  
Dentre aqueles que souberam identificar a periodicidade das alterações, 33% 
indicaram que em suas organizações a atualização da documentação ocorre 
anualmente, principalmente quando está próximo de alguma auditoria ou renovação 
do Selo de Qualidade. Outros 33% indicaram que a atualização ocorre de acordo 
com a necessidade da organização e 17% indicaram que a atualização ocorre 
mensalmente. 
Sobre o conhecimento adquirido durante a formação acadêmica ou 
experiências profissionais, perguntou-se ao bibliotecário se ele se considera apto 
para auxiliar na elaboração ou atualização da documentação no SGC. Os resultados 











Gráfico 8 - O bibliotecário se considera apto para auxiliar na elaboração ou atualização 
da documentação do SGQ 
 
Fonte: Dados da Pesquisa (2014). 
 
Foi possível observar que 67% dos bibliotecários entrevistados se consideram 
aptos para auxiliar na elaboração ou atualização da documentação do SGQ. Estes 
bibliotecários atuam nas organizações A – Biblioteca Especializada em Engenharia, 
B - Biblioteca Especializada em Saúde, C – Centro de Documentação Especializado 
em Energia e D - Centro de Documentação Especializado em Energia. Já 33% dos 
entrevistados não se consideram aptos para este tipo de atividade, alegando 
principalmente, o pouco contato que têm com o SGQ.  
A pesquisa também buscou saber se o bibliotecário já possuía algum 
conhecimento sobre SGQ antes de iniciar suas atividades na organização, os 














Gráfico 9 - Já possuía algum conhecimento sobre SGQ antes de trabalhar na 
Organização. 
 
Fonte: Dados da Pesquisa (2014). 
 
Ao analisar os resultados, percebeu-se que 50% já possuíam conhecimento 
sobre o SGQ, principalmente por já terem trabalhado em outras organizações 
certificadas ou adquirido conhecimentos sobre o assunto durante a educação 
continuada. Segundo Ferreira (2007, p. 61) “a educação continuada reforça o 
currículo, garante atualização profissional e mais conhecimento, proporcionando 
novas oportunidades no mercado e na própria vida”. Já os outros 50% dos 
entrevistados não possuem conhecimento sobre o SGQ, argumentando que nunca 
atuaram antes em organizações certificadas. São eles pertencentes às organizações 
A - Biblioteca especializada em Engenharia, B - Biblioteca Especializada em Saúde 
e C – Centro de Documentação Especializado em Energia. 
Foi questionado aos bibliotecários se consideram que existe alguma diferença 
em trabalhar em organizações certificadas e organizações não certificadas. 
Verificou-se que 100% dos entrevistados consideram que existe diferença entre 
trabalhar em organizações certificadas e trabalhar em organizações não certificadas, 
principalmente pela padronização e organização dos processos. 
Como todos os entrevistados consideraram que existe diferença em trabalhar 
em organizações certificadas, foi questionado se eles consideravam que o SGQ traz 
benefícios para a organização. Novamente 100% dos entrevistados responderam 
positivamente, alegam que o SGQ traz benefícios. Os principais benefícios do SGQ 
que os bibliotecários apontaram foram: a padronização da documentação e das 
atividades, a organização, a clareza dos processos organizacionais, a gestão do 
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conhecimento, a analise critica das rotinas e a busca por melhorias nos padrões 
definidos, um melhor processo de comunicação entre as áreas, responsabilidades, 
produtividades e credibilidade para a empresa.    
Como todos os entrevistados apontaram as melhorias que o SGQ traz para a 
organização, no gráfico 10 é demonstrada a avaliação que os bibliotecários fazem 
quanto ao funcionamento do SGQ na organização. 
 
         Gráfico 10 - Avaliação do bibliotecário sobre o SGQ da organização 
 
Fonte: Dados da Pesquisa (2014). 
 
Constatou-se que em relação ao funcionamento do SGQ da organização, 
67% dos bibliotecários o consideram bom, 17% o consideram ótimo e 17% o 
avaliaram como regular. Na avaliação dos entrevistados, nenhum considera o 
funcionamento ruim ou péssimo, significando que todos consideram que na 
organização onde estão vinculados, o SGQ funciona de forma satisfatória, variando 
de regular a ótimo.  
Para o professional da organização B - Biblioteca Especializada em Saúde, 
que avaliou como regular o funcionamento do SGQ, a alegação é de que o sistema 
precisaria sofrer alguns ajustes, principalmente na documentação e treinamentos 






4.2.2  Considerações sobre o conhecimento dos bibliotecários em relação ao 
SGQ 
 
Evidencia-se que todas as organizações participantes da pesquisa são 
certificadas pela ISO 9001 e que 83% dos profissionais bibliotecários que trabalham 
na unidade de informação sabem quando a organização obteve a certificação. Como 
a pesquisa tinha o intuito de avaliar o conhecimento do bibliotecário sobre o SGQ 
nas organizações, percebeu-se que 100% dos entrevistados sabem que existem 
pessoas dentro da organização responsáveis pelo setor de qualidade, mas somente 
67% destes entrevistados receberam algum tipo de treinamento sobre o SGQ. 
Apenas 33% do grupo participam da atualização da documentação do SGQ 
em suas organizações, mas 67% dos bibliotecários se consideram aptos para 
auxiliar na atualização ou elaboração deste tipo de documentação. Além disso, pelas 
respostas dos entrevistados, percebe-se que 50% destes bibliotecários já possuíam 
conhecimento sobre SGQ antes de trabalhar na organização e que percebem 
diferença em trabalhar em organizações certificadas, principalmente porque o SGQ 
traz benefícios como padronização, organização, credibilidade para a organização e 
melhorias continua dos processos. De um modo geral, os bibliotecários consideram 
que o funcionamento do SGQ da sua organização atende de forma satisfatória as 
necessidades da organização.  
Avaliando o conhecimento dos bibliotecários com relação ao SGQ, é possível 
perceber que os bibliotecários das organizações A – Biblioteca Especializada em 
Engenharia, B - Biblioteca Especializada em Saúde, C – Centro de Documentação 
Especializado em Energia e D - Centro de Documentação Especializado em Energia 
são aqueles que apresentam maior conhecimento sobre SGQ, e os bibliotecários 
das organizações E - Centro de Documentação Especializado em Tecnologia e F - 
Arquivo Especializado em Engenharia são aqueles que conhecem menos do SGQ, 







4.3 CONTROLE DA DOCUMENTAÇÃO DO SGQ 
 
Para compreender como funciona o controle da documentação do SGQ na 
organização e na unidade de informação, relata-se nesta parte do capitulo alguns 
pontos como: onde ficam arquivados os documentos originais do SGQ, se o 
bibliotecário é responsável pelo controle da documentação do SGQ na unidade de 
informação e como é realizado este controle, se enfrenta alguma dificuldade para 
controlar e quais as principais dificuldades. 
 
4.3.1 Dados  
 
Buscou-se identificar onde fica arquivada a documentação original do SGQ, 
principalmente após sofrer algum tipo de alteração ou atualização. Identificou-se que 
em 100% das organizações a documentação original do SGQ fica arquivada junto ao 
Setor de Qualidade da organização, sendo que nas unidades de informação ficam 
arquivados apenas cópias de alguns documentos, tais como os certificados e 
documentação normativa que envolve o SGQ.    
Para conhecer como funciona o controle da documentação do SGQ na 
unidade de informação, foi questionado aos entrevistados se eles são os 
















      Gráfico 11 - O bibliotecário é responsável pelo controle da documentação do  
SGQ na unidade de informação. 
 
Fonte: Dados da Pesquisa (2014). 
 
Conforme mostra o gráfico 11, 67% dos entrevistados realizam o controle da 
documentação do SGQ na unidade de informação e 33% não controlam a 
documentação. Os bibliotecários que não controlam a documentação do SGQ estão 
lotados nas organizações E - Centro de Documentação Especializado em 
Tecnologia e F - Arquivo Especializado em Engenharia. Segundo informações 
coletadas com esses bibliotecários durante a entrevista, quem faz o controle da 
documentação do SGQ é outro profissional dentro da unidade de informação.  
Para entender como é realizado o controle da documentação do SGQ nas 
unidades de informação, foi solicitado aos entrevistados que descrevessem como 
acontece este processo. Para melhor entendimento segue o quadro 1 onde está 













Quadro 3 - Como é realizado o controle da documentação do SGQ. 
Organização  Como é realizado o controle da documentação do SGQ? 




Os documentos do SGQ estão disponíveis na intranet da 
empresa para todos os colaboradores. A responsabilidade pelo 
controle é do departamento SGIQ (Sistema de Gestão Integrado 
da Qualidade), pois a empresa também possui certificação NBR 
ISO 14001 e OHSAS 18001. Documentos originais também ficam 
arquivados no departamento SGIQ. Na Biblioteca ficam 
arquivados apenas os certificados. 
B - Biblioteca 
Especializada 
em Saúde 
Utilizam um sistema chamado de Tasy para fazer o 
gerenciamento dos documentos. Para cada processo existe uma 
matriz com a relação dos documentos que são utilizados pela 
área/processo. Quando é necessário realizar alguma atualização 
do documento, o gestor da área solicita ao setor de qualidade o 
documento original em formato para edição, atualiza as 
informações e envia novamente para o setor de qualidade. O 
setor de qualidade faz análise crítica do documento e realiza a 
publicação no SGQ. Os processos/áreas relacionados recebem 
um informativo das atualizações. Existe um procedimento 
sistêmico padrão para emissão, revisão e controle de 
documentos. 




Com base em um software (Bibliobase), com fluxo de aprovação 
e controle de revisões. 




Na organização o setor da qualidade é dividido em duas 
vertentes. Uma é exclusiva para obtenção de certificação das 
plantas (usinas), cujo responsável é a área de engenharia. Já a 
documentação normativa referente às atividades administrativas 
estão sob responsabilidade da área de Documentação, 
Organização e Processos. 
 




Existe um processo pré-definido na organização e também é 
utilizado um software (Bibliobase).  




Não faz controle da documentação. 
Fonte: Dados da pesquisa (2014). 
 
No quadro anterior ficou descrito como funciona o controle da documentação 
nas unidades de informação, sendo que apenas uma unidade de informação não faz 
o controle da documentação.  
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Verifica-se que nas organizações A – Biblioteca Especializada em 
Engenharia, B - Biblioteca Especializada em Saúde e D - Centro de Documentação 
Especializado em Energia, o controle da documentação é realizado, principalmente, 
pelo setor responsável pelo SGQ. Nas organizações B - Biblioteca Especializada em 
Saúde, C – Centro de Documentação Especializado em Energia e E - Centro de 
Documentação Especializado em Tecnologia, a ferramenta para controlar a 
documentação é um software (Bibliobase). Somente o bibliotecário da organização F 
- Arquivo Especializado em Engenharia não soube responder como é realizado o 
controle da documentação do SGQ, pois esta documentação é de responsabilidade 
de outro profissional dentro da organização.   
Questionou-se, ainda, se existe tabela de temporalidade para a 
documentação do SGQ. Conforme descrito no gráfico 12, existe em apenas 33% 
das empresas, sendo elas as organizações B - Biblioteca Especializada em Saúde e 
C – Centro de Documentação Especializado em Energia.   
 
 
     Gráfico 12 - Existe tabela de temporalidade para a documentação de SGQ. 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2014). 
 
Portanto, em 67% das organizações pesquisadas, os bibliotecários indicam 
que ainda não há tabela de temporalidade para a documentação do SGQ e nem 
para o restante da documentação que está arquivada na unidade de informação.  
Outra questão analisada foi se o bibliotecário enfrenta dificuldades para 




                Gráfico 13 - O bibliotecário enfrenta dificuldades para controlar a  
                                           documentação do SGQ. 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2014). 
 
Observa-se que em apenas 33% dos entrevistados indicam que enfrentam 
dificuldades para controlar a documentação, os outros 67% relatam não enfrentarem 
dificuldades. As organizações que enfrentariam dificuldades para controlar a 
documentação do SGQ são B - Biblioteca Especializada em Saúde e D - Centro de 
Documentação Especializado em Energia.  
Para aqueles que apontaram dificuldades em realizar o controle da 
documentação do SGQ, foi solicitado que detalhassem quais seriam estas 
dificuldades. Para facilitar a identificação, foi apresentada aos bibliotecários uma 
lista de itens que poderiam dificultar o controle da documentação e solicitou-se que 
assinalassem qual dos itens consideravam que mais complicava na execução da 
atividade de controle de documentação do SGQ. O Gráfico 14 mostra os itens que 












Gráfico 14 - Principais dificuldades enfrentadas pelo bibliotecário para controlar 
                                              a documentação do SGQ. 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2014). 
 
Percebe-se que 50% dos entrevistados consideram que o principal motivo 
que dificulta o controle da documentação do SGQ na unidade de informação são os 
recursos humanos, principalmente porque muitos setores não efetuam a devolução 
do documento no período estipulado, não contribuem para a melhoria da 
documentação e também acabam utilizando cópias de documentos obsoletos. Já 
33% dos entrevistados identificam o espaço físico como o principal motivo que 
dificulta o controle da documentação do SGQ, pois consideram que o espaço onde 
estão localizadas as unidades de informação não atende a demanda de documentos 
da organização, além disso, um dos motivos seria a inexistência de uma tabela de 
temporalidade.  
Os demais 17% indicaram que os recursos tecnológicos utilizados na unidade 
de informação não seriam adequados para fazer o controle da documentação, pois 
apresentam falhas durante o armazenamento das informações, prejudicando assim 
o controle da documentação. 
Nenhum profissional apontou como problemática a questão dos recursos 
financeiros, dos processos gerenciais ou a falta de apoio da direção da organização 





4.3.2 Consideração sobre o controle da documentação do SGQ 
 
Avaliando o controle da documentação do SGQ de cada organização, verifica-
se que os bibliotecários das organizações E - Centro de Documentação 
Especializado em Tecnologia e F - Arquivo Especializado em Engenharia não 
realizam o controle da documentação do SGQ, sendo que nestas organizações o 
controle é realizado por outros profissionais qualificados.  
Observou-se também que, nas organizações onde é realizado o controle da 
documentação pelo bibliotecário, apenas alguns documentos do SGQ ficam 
armazenado na unidade de informação, tais como a documentação normativa 
referente às atividades administrativas e certificados. Este controle ocorre de modo 
mais satisfatório nas organizações A – Biblioteca Especializada em Engenharia e C 
– Centro de Documentação Especializado em Energia. Com relação ao restante da 
documentação que engloba o SGQ, estes ficariam armazenados no setor de 
qualidade de cada organização. 
Para realizar o controle da documentação do SGQ os bibliotecários das 
organizações seguem o procedimento para controle da documentação do SGQ e 
contam com o suporte de softwares, tais como o Bibliobase e o Tasy. 
É possível perceber ainda que nas organizações A – Biblioteca Especializada 
em Engenharia, B - Biblioteca Especializada em Saúde, C – Centro de 
Documentação Especializado em Energia e D - Centro de Documentação 
Especializado em Energia, onde os bibliotecários realizam o controle da 
documentação do SGQ, os profissionais enfrentam dificuldades para realizar tal 
controle.  
As principais dificuldades apontadas por estes bibliotecários foram: problemas 
relacionados aos recursos humanos, ao espaço físico e aos recursos tecnológicos. 
Destaca-se que as dificuldades de controle acarretam consequências para as 
organizações, tais como: documentos que não são devolvidos no prazo estipulado e 
até o risco da perda de alguns destes documentos, falta de participação dos 
colaboradores na melhoria da documentação, falhas durante o armazenamento das 
informações dos documentos no software e unidades de informação localizadas em 




4.4 AÇÕES E SOLUÇÕES 
 
De acordo com a ISO 9001 a organização deve, continuamente, melhorar a 
eficácia do SGQ por meio da política da qualidade, objetivos da qualidade, 
resultados de auditoria, análise de dados, ações corretivas e preventivas e análise 
crítica pela direção. Pensando na melhoria continua do SGQ, pretende-se nesta 
parte do capitulo apontar se o bibliotecário já contribuiu para o SGQ e de que forma 
ele contribuiu, tentando ainda identificar o que o incentivou para esta contribuição.  
 
4.4.1 Dados  
 
Conforme demonstrado no gráfico 17, foi questionado aos entrevistados se 
eles já teriam contribuído para a melhoria do SGQ.   
 
           Gráfico 15 - O bibliotecário já contribuiu para a melhoria do SGQ. 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2014). 
 
Referente a este questionamento, percebe-se que 67% já contribuíram para a 
melhoria de SGQ e 33% ainda não contribuíram para o SGQ. O bibliotecário da 
organização E - Centro de Documentação Especializado em Tecnologia alegou não 
ter contribuído porque não teve oportunidade e o bibliotecário da organização F - 
Arquivo Especializado em Engenharia não demonstrou interesse em sugerir 
melhorias. Os bibliotecários que contribuíram para a melhoria do SGQ estão lotados 
nas organizações A – Biblioteca Especializada em Engenharia, B- Biblioteca 
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Especializada em Saúde, C – Centro de Documentação Especializado em Energia e 
D - Centro de Documentação Especializado em Energia. As sugestões de melhoria 
apontadas pelos bibliotecários foram respectivamente:  
 A Biblioteca contribui com a aplicação de melhorias em procedimentos 
pertinentes ao envolvimento da Biblioteca, como: procedimentos para solicitação, 
entrega e arquivamento de documentos; 
 Definição de um processo para controle de documentos e reestruturação das 
codificações dos documentos; 
 Revisão de documentos, melhoria de processos; 
 Sugerindo melhorias contínuas em processos e requisitos de sistema de 
controle da documentação. 
Como foi identificado que 67% dos bibliotecários já sugeriram melhorias ao 
SGQ, investigou-se de que maneira o bibliotecário teria contribuído para a melhoria 
do SGQ. 
 
         Gráfico 16 - De que forma o bibliotecário contribuiu para a melhoria do SGQ. 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2014). 
 
Constatou-se que 67% dos bibliotecários que haviam confirmado que já 
contribuíram para a melhoria do SGQ, teriam participado no desenvolvimento das 
ações de melhoria e também auxiliando na implementação destas sugestões, a fim 
de identificarem os resultados mais rápidos das sugestões apresentadas a 
organização. Ressalta-se que 33% dos entrevistados não contribuíram e não 
sugeriram nenhuma melhoria para o SGQ.  
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O quadro 4 relata as principais ações que estimularam o bibliotecário a 
participar do SGQ.  
 
Quadro 4 - Ações que estimularam a participar do SGQ. 
Organização Ações que estimularam a participar do SGQ 
A – Biblioteca 
Especializada 
em Engenharia  
Considera importante que todas as áreas da empresa informem 
os procedimentos internos para que os demais colaboradores 
entendam a sua necessidade; acha necessário ter um padrão a 





Quando foi contrata recebeu capacitação para trabalhar como 
monitora da qualidade, foi o estímulo inicial para ter o interesse 
de trabalhar na área. 




Percepções de melhoria dos processos.  




Padronização de serviços e melhorias continua.  




Não identificou estímulos motivadores.  
F - Arquivo 
Especializado 
em Engenharia 
Não identificou estímulos motivadores. 
Fonte: Dados da pesquisa (2014). 
 
Conforme observado no quadro 4, o que estimulou a maioria dos 
bibliotecários a participarem do SGQ foram as melhorias que o sistema pode trazer 
para as organizações. De modo geral, o que estimulou os profissionais a 
participarem mais do SGQ foram os pontos positivos que o SGQ traz para a 
organização, como: padronizações dos serviços e setores, as melhorias contínuas, 
conhecimento aprofundado sobre o assunto e as melhorias dos processos.  
No quadro 5 são apresentados as sugestões de melhoria do bibliotecário, 







Quadro 5 - Sugestão de melhoria ao SGQ que proporcionaram melhores resultado para a 
organização. 
Organização 
Sugestão de melhoria para SGQ que proporcionaram 
melhores resultado para a organização 
A – Biblioteca 
Especializada 
em Engenharia 
 Implantar o melhoramento do processo de empréstimo e 
devolução de documentos dentro da unidade de informação 




Definir um procedimento padrão para controle de documentos 
do SGQ. 




Melhorar os processos de organização das informações. 




Realizar o controle de documentos. 




Não tem sugestão. 
F - Arquivo 
Especializado 
em Engenharia 
Não tem sugestão. 
Fonte: Dados da pesquisa (2014). 
 
Diante do quadro 5 é possível avaliar que os bibliotecários das organizações 
A – Biblioteca Especializada em Engenharia, B - Biblioteca Especializada em Saúde, 
C – Centro de Documentação Especializado em Energia e D - Centro de 
Documentação Especializado em Energia  sugeriram melhorias que abrangem, 
principalmente, a unidade de informação onde estão inseridos.  
 
4.4.2 Considerações sobre as ações e soluções propostas pelos bibliotecários 
para o SGQ 
 
É possível perceber que os bibliotecários das organizações A – Biblioteca 
Especializada em Engenharia, B - Biblioteca Especializada em Saúde, C – Centro de 
Documentação Especializado em Energia e D - Centro de Documentação 
Especializado em Energia já contribuíram para o SGQ, sugerindo melhorias nos 
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processos que envolvem a gestão da documentação nas unidades de informação.  A 
participação ativa destes bibliotecários nas organizações aponta resultados positivos 
à organização, demonstra ainda a preocupação em manter a unidade de informação 
organizada e com um bom funcionamento do processo de controle da 
documentação.  
Evidencia-se que os bibliotecários das organizações E - Centro de 
Documentação Especializado em Tecnologia e F - Arquivo Especializado em 
Engenharia demonstram pouco interesse em conhecer e participar do SGQ, como 
se tivessem se acomodado e hoje realizassem somente o que é fundamental para 
manter a unidade de informação em funcionamento.  
Conclui-se, diante das entrevistas realizadas, que apenas uma minoria dos 
profissionais demonstrou pouco interesse em conhecer mais e atuar junto ao SGQ, 
embora admitam ter conhecimento sobre o assunto. A maioria demonstra 





5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
Esta pesquisa teve como objetivo analisar o conhecimento dos bibliotecários 
que atuam em unidades de informação, apontando as principais dificuldades no 
processo de controle da documentação que envolve o Sistema de Gestão da 
Qualidade, bem como avaliando o conhecimento destes profissionais em relação ao 
SGQ e relatando as ações e sugestões destes para melhorá-lo.  
A metodologia adotada para a realização deste trabalho proporcionou uma 
análise comparativa entre seis unidades de informação, especializadas em áreas 
diferenciadas. Observou-se que a aplicação da certificação da qualidade nestas 
organizações seguiu as recomendações e diretrizes que a norma ISO apresenta, 
embora tenha sido conduzida diferentemente em cada organização. 
Acredita-se que os procedimentos metodológicos adotados possibilitaram 
atingir os resultados esperados, inclusive respondendo ao objetivo geral e os 
objetivos específicos, alcançando, desta forma, um resultado satisfatório. 
Com os resultados da pesquisa, destaca-se o fato dos bibliotecários 
entrevistados demonstrarem conhecimentos significativos (com relação ao 
funcionamento do SGQ na organização) sobre o SGQ, tanto da teoria (com relação 
aos conhecimentos sobre os conceitos e metodologias sobre Gestão da Qualidade) 
quanto da prática organizacional (ao desempenharem funções de gerenciamento no 
SGQ). Apesar de nem todos estarem atuando diretamente na área, indicaram que 
sabem como é o funcionamento do sistema dentro da organização. A maioria se 
percebe qualificada para auxiliar na elaboração ou atualização da documentação do 
SGQ. Foi possível observar também, que estes profissionais já atuaram em outras 
organizações que possuíam certificação da ISO, sendo que muito do conhecimento 
que eles possuem atualmente é fruto desta experiência profissional anterior ou da 
educação continuada.  
Com relação ao controle da documentação que envolve o SGQ, a pesquisa 
surpreendeu ao indicar que poucos documentos ficam arquivados na unidade de 
informação, pois nas organizações existe um setor de qualidade responsável pela 
elaboração e guarda destes documentos.  
Identificou-se que a única documentação original, que geralmente fica 
arquivada em todas as unidades de informação pesquisadas, são os certificados e 
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normas e mesmo se tratando de documentos importantes, apenas quatros dos seis 
bibliotecários entrevistados informa que exercem algum controle sobre esta 
documentação. A pesquisa também tentou identificar quais seriam as principais 
dificuldades enfrentadas pelos profissionais para este controle. A indicação é de que 
as dificuldades estariam diretamente associadas aos recursos humanos, aos 
recursos tecnológicos e ao espaço físico.    
É positiva a atitude participativa dos profissionais no sugestionamento de 
possíveis melhorias para o SGQ, pois a maioria dos bibliotecários já fez alguma 
sugestão para o melhoramento do SGQ da sua organização, principalmente quando 
se tratam de melhorias voltadas à unidade de informação, que é a sua área de 
atuação. Dentre as principais melhorias sugeridas por estes profissionais estaria o 
melhoramento do processo de empréstimo e devolução de documentos, a definição 
de um procedimento padrão para controle de documentos do SGQ, o melhoramento 
dos processos de organização das informações e a realização do controle de 
documentos. 
Apesar de representarem a minoria, este estudo indicou que o mercado ainda 
comporta profissionais que parecem não interessar-se pela área de SGQ. E nestas 
organizações, a falta de atitude pode representar a perda de espaço profissional, ao 
considerar que, conforme descrito na literatura, os Sistemas de Gestão da 
Qualidade representam atualmente um importante nicho de atuação para os 
profissionais da informação, dentre eles os bibliotecários. 
Conclui-se com essa pesquisa, que em geral os bibliotecários atuantes em 
organizações certificadas estão atentos para o seu papel de apoio ao controle da 
documentação. Ainda nesta direção, demonstram que com sua formação e 
competência podem auxiliar em muito as suas organizações, especialmente no que 
tange as indicações e análises dos processos a serem implantados e na formulação 
de instrumentos e planos conforme a necessidade e a cultura organizacional.  
Diante desse conhecimento do bibliotecário sobre o controle da 
documentação, a organização pode encontrar vias para integrar e usufruir do 
potencial do profissional bibliotecário e com isso aprimorar os processos de 
auditorias e a melhoria contínua. O resultado dessa integração tem influência na 





6 SUGESTÕES PARA TRABALHOS FUTUROS 
 
Ao considerar a relevância do tema abordado, especialmente por vir se 
confirmando como uma crescente área de atuação profissional, as limitações do 
presente estudo abrem perspectivas para trabalhos futuros.  
Nesse sentido, são apontadas algumas recomendações da pesquisadora 
para posteriores temas de investigação, abordando o assunto com ênfase em:  
 Estudar a função do bibliotecário como gestor do SGQ nas 
organizações; 
 Explorar e caracterizar as competências do bibliotecário no SGQ; 
 Mapear os principais trabalhos sobre o tema “Gestão da Qualidade” na 
área de biblioteconomia e Ciência da Informação, e apontar as 
principais evidencias de estudos realizados; 
 Analisar os gaps do SGQ na prestação de serviços em arquivos de 























ANDRADE, Marcos Vinicius Mendonça. Gestão da qualidade em bibliotecas 
universitárias: indicadores de desempenho e padrões de qualidade. Niterói, 2004. 
Disponível em: http://www.bdtd.ndc.uff.br/tde_arquivos/14/TDE-2007-04-
17T151438Z-734/Publico/Dissertacao%20MarcosAndrade.pdf. Acesso em 25 set. 
2014. 
 
ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS - ABNT. NBR ISO 9004-2: 
gestão da qualidade e elementos do sistema de qualidade. Rio de Janeiro, 1993. 
 
ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS. NBR ISO 9001: 2008.– 
Sistemas de gestão da qualidade. Rio de Janeiro: ABNT, 2008. 
 
ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS. NBR ISO 9000: sistemas de 
gestão da qualidade: fundamentos e vocabulário. Rio de Janeiro, 2005. 35 p. 
 
ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS. ABNT ISO/TR 10013: 
diretrizes para a documentação de sistemas de gestão da qualidade. Rio de Janeiro, 
2002. 11 p..  
 
ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS. Histórico de atuação do 
Comitê Brasileiro 38. Disponível em: 
<http://www.abnt.org.br/cb38/institucional_novo.htm>. Acesso em: 01 out. 2014.  
 
 ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS. NBR ISO 9001: sistemas 
de gestão da qualidade: requisitos. Rio de Janeiro, 2001b. 21 p.  
 
ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS. NBR ISO 9004: sistemas de 
gestão da qualidade: diretrizes para melhorias de desempenho. Rio de Janeiro, 
2001a. 48 p. 
 
AZAMBUJA, Telmo Travassos de. Documentação de sistemas de qualidade: um 
guia prático para a gestão das organizações. São Paulo: Campus, 1996. 
 
BAER, Gretin. Análise sobre as vantagens e dificuldades para implantação da 
ISO 9001 em bibliotecas universitárias do Brasil. 2010. 83f. Trabalho de 
conclusão de curso (Graduação em Biblioteconomia) - Universidade Federal de 
Santa Catarina, Centro de Ciências da Educação, Florianópolis, 2010. 
 
BARBÊDO, Simone Angélica Del-Lucca. Sistema de gestão da qualidade em 
serviços: estudo de caso em uma biblioteca universitária. 2004, 134 f. Dissertação 
(Mestrado em Engenharia de produção) – UNIFEI, Itajubá, 2004. Disponível em 
<http://200.131.128.3/bim/0031036.pdf>.  Acesso em: 16 mai. 2014. 
 
BIAZZO, S. BERNARDI, G. Process management practices and quality systems 
standards: risk and opportunities of the new ISO 9001 certification. Business 




BRANDÃO, Hugo Pena; BORGES-ANDRADE, Jairo Eduardo. Causas e efeitos da 
expressão de competências no trabalho: para entender melhor a noção de 
competência. Revista de Administração Mackenzie, São Paulo, v. 8, n. 3, p. 32-
49, 2007. Disponível em: 
<http://www3.mackenzie.br/editora/index.php/RAM/article/view/136/136>. Acesso 
em: 25 set. 2014. 
 
CARVALHO, Marly Monteiro de; PALADINI, Edson Pacheco. Gestão da qualidade: 
teoria e casos. 2. ed. Rio de Janeiro: Elsevier: ABEPRO, 2012. 430p.  
 
CARPINETTI, Luiz Cezar. Ribeiro.; MIGUEL, Paulo Augusto Cauchick; GEROLANO, 
Mateus Cecílio. Gestão da qualidade ISO 9001:2008: princípios e requisitos. 4. ed. 
São Paulo: Atlas, 2011. 112 p. 
 
CARPINETTI, Luiz Cesar Ribeiro. Gestão da qualidade: conceitos e técnicas. São 
Paulo: Atlas, 2010. 242 p. 
 
COSTA, Marco Antônio F. da; COSTA, Maria de Fátima Barrozo da. Metodologia 
da pesquisa: conceitos e técnicas. Rio de Janeiro: Interciência, 2001. 
 
CROSBY, Philip B. Qualidade é investimento: a arte de garantir a qualidade. 7. ed. 
Rio de Janeiro: José Olympio, 1999.  
 
DAVENPORT, Thomas. Ecologia da Informação: porque só a tecnologia não basta 
para o sucesso na era da informação. São Paulo: Futura, 1998. 
 
DIAS, Maria Matilde Kronka; BELLUZO, Regina Celia Baptista. Gestão da 
informação em ciência e tecnologia sob a ótica do cliente. Bauru: EDUSC, 2003. 
 
DUTRA, Tatiana N. Augusto; CARVALHO, Andréia Vasconcelos. O profissional da 
informação e as habilidades exigidas pelo mercado de trabalho emergente. 
Encontros Bibli: Revista Eletrônica de Biblioteconomia e Ciência da informação, 
Florianópolis, v.11, n.22, p.178-194, 2006. Disponível em: 
<www.periodicos.ufsc.br/index.php/eb/article/viewPDFInterstitial/451/437-> Acesso 
em 3 set. 2014. 
 
ELUAN, Andrenizia Aquino; MOMM, Christiane Fabíola; NASCIMENTO, Jucimara 
Ameida. A sistemática do uso de fontes de informação para a pesquisa científica. 
Informação & Sociedade: Estudos, João Pessoa, v. 18, n. 2, p. 111-119, maio/ago. 
2008. Disponível em: 
<http://www.ies.ufpb.br/ojs2/index.php/ies/article/view/1761/2124>. Acesso em: 10 
out. 2014. 
 
FEIGENBAUM, Armand V. Controle da qualidade total: gestão e sistemas. São 
Paulo: Makron, 1994. 
 
FERREIRA, Danielle Thiago. O profissional da informação e a gestão da qualidade 
em serviços de informação: capacitação e mercado de trabalho. In: Trabalho 
apresentado no IV Encontro Ibérico EDIBCIC, 2009. Portugal. Anais... Universidade 




FLEURY, Maria Tereza Lema. A gestão de competência e a estratégia 
organizacional. In: ______ (Coord.). As pessoas na organização. 7. ed. São Paulo: 
Ed. Gente, 2002. p. 51 – 62. 
 
FLEURY, Afonso; FLEURY, Maria Tereza Leme. Estratégias empresariais e 
formação de competências: um quebra-cabeça caleidoscópio da indústria 
brasileira. São Paulo: Atlas, 2000. 
  
FULLIN, Camila Barleta. Perspectivas futuras para a demanda de profissionais da 
informação e a organização da informação jurídica nos escritórios de advocacia de 
Campinas. Revista Digital de Biblioteconomia e Ciência da informação, 
Campinas, v. 3, n. 2, p. 31-42, 2006. Disponível em: 
<http://server01.bc.unicamp.br/seer/ojs/viewarticle.php?id=61&layout=abstract>. 
Acesso em: 20 set. 2014. 
 
GADELHA, José Façanha. Uma avaliação do atendimento ao cliente na 
prestação de serviços com base na norma NBR ISO 9004-2 : um estudo de 
caso. Florianópolis, 2002. 128 f. Dissertação (Mestrado) - Universidade Federal de 
Santa Catarina, Centro Tecnológico. Programa de Pós-Graduação em Engenharia 
de Produção. 
 
GIL, Antônio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 5. ed. São Paulo: Atlas, 
2010. 
 
GORDON, Ian. Marketing de relacionamento: estratégias, técnicas e tecnologias 
para conquistar clientes e mantê-los para sempre. 6.ed. São Paulo: Futura, c1999. 
349 p. 
 
GRÖNROOS, Christian. Marketing: gerenciamento e serviços. 2. ed. Rio de 
Janeiro: Elsevier, 2003. 
 
INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION. Disponível em: 
<http://www.iso.org.>. Acesso em 15 ago. 2014. 
 
JURAN, Joseph M. A qualidade desde o projeto: os novos passos para o 
planejamento da qualidade em produtos e serviços. São Paulo: Pioneira, 1992. 
 
LAKATOS, Eva Maria; MARCONI, Marina de Andrade. Fundamentos de 
metodologia cientifica. São Paulo: Atlas, 1985. 
 
LIMA, Ediene Souza de. OLIVEIRA, Irma Gracielle dos Santos Carvalho de. O 
bibliotecário e as competências administrativas: uma revisão de literatura sobre a 
construção de um novo perfil. In: Encontro Nacional de Estudantes de 
Biblioteconomia, Documentação, Gestão, e Ciência da Informação. Paraíba. 2010. 
Anais... Disponível em: 
http://dci.ccsa.ufpb.br/enebd/index.php/enebd/article/viewFile/122/145. Acesso em: 1 




LONGO, Rose Mary Juliano; VERGUEIRO, Waldomiro. Gestão da Qualidade em 
Serviços de Informação do setor público: características e dificuldades para sua 
aplicação. Revista Digital de Biblioteconomia e Ciência da Informação, 
Campinas, v. 1, n. 1, p. 39-59, jul./dez. 2003. Disponível em:  
<http://www.sbu.unicamp.br/seer/ojs/index.php/rbci/article/view/286/166>. Acesso 
em: 4 out.2014. 
 
MACHADO, Denise. O bibliotecário atuando em arquivo: o caso de uma empresa 
do setor contábil. 2012. 69 f. Trabalho de Conclusão de Curso (Graduação em 
Biblioteconomia) – Centro de Ciências da Educação, Universidade Federal de Santa 
Catarina, Florianópolis, 2012. 
 
MARSHALL JUNIOR, Isnard et al. Gestão da qualidade. 6. ed. Rio de Janeiro: 
FGV, 2005. 
 
MEDEIROS, Nilcéia Lage; MEIRELLES, Anthero de Moraes; JEUNON, Ester Eliane. 
A gestão estratégica nos departamentos de tratamento técnico a partir da visão de 
Porter e de Prahalad e Hamel: fator de competitividade e sobrevivência das 
unidades de informação. Informação & Sociedade: Estudos, João Pessoa, v. 18, n. 
1, p. 171-182, jan./abr. 2008. Disponível em: 
<http://www.ies.ufpb.br/ojs2/index.php/ies/article/viewFile/1261/1646>. Acesso em: 
10 set. 2014. 
 
MÉLO, Maria Auxiliadora do Nascimento. Qualidade e inteligência competitiva no 
setor de saúde complementar: uma proposição de modelo para análise de 
estratégia competitiva. 2007, 217f. Tese (Doutorado em Engenharia de Produção). 
Universidade Federal de Pernambuco. Recife, 2007. 
 
MELOS, Regiane Emilia de. O profissional da informação bibliotecário frente às 
tecnologias e a atuação no mercado de trabalho.  Florianópolis (SC), 2008. 57 p. 
 
MONTENEGRO, Emerson Barbosa. SILVA, Jose Gentil Bezerra da. Análise da 
percepcão da qualidade de serviços do setor de expedição da Unimed norte 
nordeste através do método da escala Servqual. In: V Congresso Nacional De 
Excelência em Gestão. Niterói. 2009. Anais... Disponível em: 
http://www.excelenciaemgestao.org/Portals/2/documents/cneg5/anais/T8_0123_084
8.pdf Acesso em: 16 set. 2014. 
 
MOURA, Luciano Raizer. Informação: a essência da qualidade. Ciência da 
Informação. Brasília, v.25, n.1, p.36-42, jan./abr. 1996 
 
NASCIMENTO, Maiara de Arruda; FLORES, Daniel. A gestão da informação 
arquivística na implementação de sistemas de qualidade. Ponto de Acesso, 
Salvador, v. 2, n. 2, p. 80-93, ago./set. 2008. Disponível em: 
<http://www.portalseer.ufba.br/index.php/revistaici/article/view/1778/2169>. Acesso 
em: 24 set. 2014. 
 
NASCIMENTO, Raimundo Benedito do; TROMPIERI FILHO, Nicolino; BARROS, 
Francisca  Giovania Freire. Avaliação da qualidade dos serviços prestados nas 
unidades de informação universitárias. Transinformação, Campinas, v. 17, n. 3, p. 
66 
 
235-251, set./dez. 2005. Disponível em: <http://revistas.puc-
campinas.edu.br/transinfo/viewissue.php?id=11#Artigos>. Acesso em: 30 set. 2014. 
 
OLIVEIRA, Otavio José. Gestão da qualidade: introdução à história e fundamentos. 
In: Oliveira, O. J. (org.) Gestão da Qualidade: tópicos avançados. São Paulo: 
Pioneira Thompson Learning, Cap. 1, p. 3-20, 2004. 
 
PAES, Marilena Leite. Arquivo: teoria e prática. 3. ed. rev. ampl. Rio de Janeiro: 
FGV, 2004. 225 p. 
 
PALADINI, Edson Pacheco. Gestão da qualidade no processo. São Paulo: Atlas, 
1995. 
 
PALADINI, Edson Paladini. Gestão da Qualidade: Teoria e Prática. 2. ed. São  
Paulo: Atlas, 2009. 
 
PASQUALI, Rita Cássia. Metodologia para melhoria de processos de linha de 
frente em serviços: aplicação em laboratórios de analises clinicas. 2002. 122 f. 
Dissertação (Mestrado em Engenharia de Produção) – Universidade Federal de 
Santa Catarina, Florianópolis, 2002. 
 
PINTRO, Sirlene. Serviço de referência em bibliotecas universitárias: um estudo 
de competências e qualidade. Florianópolis, 2012. 231 p. Dissertação (Mestrado) - 
Universidade Federal de Santa Catarina, Centro de Ciências da Educação. 
Programa de Pós-Graduação em Ciência da Informação 
 
PONJUÁN DANTE, Glória. Perfil del professional de información del nuevo milênio. 
In: VALENTIM, Marta Ligia Pomim (Org.). Profissional da informação: formação, 
perfil e atuação profissional. São Paulo: Polis, p. 91-105, 2000. 
 
QUADROS, Maria Suelena Pereira de. O processo de certificação pela série NBR 
ISO 9000:2000 como modelo de aprendizagem organizacional e de gestão do 
conhecimento. 2002. 153 f. Dissertação (Mestrado em Engenharia de Produção) -
Universidade Federal de Santa Catarina, Florianópolis, 2002 
 
RODRIGUES, Rui Martins. Pesquisa acadêmica: como facilitar o processo de 
preparação de suas etapas. São Paulo: Atlas, 2007. 
 
RODRIGUES, Marcos Vinicius. Gestão da Qualidade. Apostila do curso de MBA 
em Gestão Empresarial. Rio de Janeiro: FGV Management, 2010. 
 
ROSSI, Tatiana. A participação do profissional Bibliotecário na organização 
dos arquivos empresariais: em busca da certificação de qualidade. 2008. 63 f. 
Trabalho de Conclusão de Curso (Graduação em Biblioteconomia) - Centro de 
Ciências da Educação, Universidade Federal de Santa Catarina, Florianópolis, 2008. 
 
 
SILVA, Edna Lúcia da; MENEZES, Estera Muszkat. Metodologia da pesquisa e 
elaboração de dissertação. 4 ed. Florianópolis: UFSC, 2005. Disponível em: 




SILVA, Chirley Cristiane Mineiro da; RADOS, Gregório Jean Varvakis. Gestão de 
serviços em bibliotecas: melhoria com foco no cliente. Revista ACB: 
Biblioteconomia em Santa Catarina, v. 7, n. 1, p. 198- 218, 2002. Disponível em: 
<http://revista.acbsc.org.br/index.php/racb/article/view/370/442>. Acesso em: 14 ago. 
2014 . 
 
TARAPANOFF, Kira; SUAIDEN, Emir; OLIVEIRA, Cecília Leite. Funções Sociais e 
Oportunidades para Profissionais da Informação. DataGramaZero: Revista de 
Ciência da Informação, Rio de Janeiro, v .3, n .5, out. 2002. Disponível em: 
<http://www.dgz.org.br/out02/Art_04.htm#Autor>. Acesso em: 04 nov. 2014. 
 
TOLEDO, Jose Carlo de et al. Qualidade: gestão e métodos. Rio de Janeiro: LTC, 
2013. xvii, 397p. 
 
VALENTIM, Marta Lígia Pomim (Org.). Formação do profissional na informação. 
São Paulo: Polis, 2002. 152p. 
 
VALLS, Valéria Martins. O profissional da informação no sistema de qualidade 
nas empresas: um novo espaço para atuação com ênfase no controle de 
documentos e registro da qualidade, 1998, 126 f. Dissertação (Mestrado) – Escola 
de Comunicação e Artes, Universidade de São Paulo, 1998. 
 
VALLS, Valéria Martin; VERGUEIRO, Waldomiro de Castro Santos. A gestão da 
qualidade em serviços de informação no Brasil: uma nova revisão de literatura, de 
1997 a 2006. Perspect. Ciênc. Inf., Belo Horizonte, v.11 n.1, p. 118-137, jan./abr. 
2006. Disponível em: <http://www.scielo.br/pdf/pci/v11n1/v11n1a10.pdf>. Acesso 
em: 16 ago. 2014. 
 
VANTI, Nádia. Ambiente de qualidade em uma biblioteca universitária: aplicação dos 
5S e de um estilo participativo de administração. Ciência da Informação, v. 28, n. 3, 
p. 333-339, set./dez. 1999. 
 
VERGUEIRO, Waldomiro. Qualidade em serviços de informação. São Paulo: Arte 
& Ciência, 2002. 123p. 
 
VERGUEIRO, Waldomiro. Gestão da Qualidade em bibliotecas universitárias 
brasileiras: um enfoque na certificação. In: SEMINÁRIO NACIONAL DE 
BIBLIOTECAS UNIVERSITÁRIAS, 12., 2002, Recife. Anais... Recife:SNBU, 2002 a. 
Disponível em:<http://www.ufpe.br/snbu/docs/142.a.pdf>. Acesso em: 15 nov. 2014. 
 
VERGUEIRO, Waldomiro; CARVALHO, Telma de. Definição de indicadores de 
qualidade: a visão dos administradores e clientes de bibliotecas universitárias. 
Perspectivas em Ciência da Informação, Belo Horizonte, v. 6, n. 1, p. 27-40, 
jan./jun. 2001.Disponível em: 
<http://portaldeperiodicos.eci.ufmg.br/index.php/pci/article/view/435/245>. Acesso 




VIEIRA, César Gregório Godoy. Modelo de melhoria para decisões gerenciais 
nas empresas certificadas. 2002. 140 f. Tese (Doutorado em Engenharia de 
Produção)-Universidade Federal de Santa Catarina, Florianópolis, 2002. 
 
ZEITHAML, Valarie A.; BITNER, Mary Jo. Marketing de serviços: a empresa com 

































































































UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA - UFSC 
CENTRO DE CIÊNCIAS DA EDUCAÇÃO 
CURSO DE GRADUAÇÃO EM BIBLIOTECONOMIA 
 
 
Prezado (a) Bibliotecário (a) 
 
Sou Juliana Cristina Ely, acadêmica do curso de graduação Bacharel em 
Biblioteconomia da Universidade Federal de Santa Catarina – UFSC. Estou 
desenvolvendo o trabalho de conclusão de curso – TCC, orientado pelo professor 
Dr. Gregório Varvakis.  
Através deste questionário pretende-se identificar o conhecimento e as principais 
atribuições do bibliotecário no controle da documentação do Sistema de Gestão da 
Qualidade (SGQ) dentro de uma organização.   
Sendo assim, me dirijo a sua unidade de informação para participar da pesquisa. O 
tempo estimado para responder as questões é de aproximadamente 20 minutos. 
 
O nome da organização será divulgado se houver autorização. 
 
 
Após conclusão do trabalho comprometo-me a disponibilizar uma cópia da pesquisa, 
se houver interesse da organização. 
 
 






Juliana Cristina Ely 
Acadêmica do Curso de Graduação em Biblioteconomia 









1) Nome da organização: 
 
2) Formação acadêmica  
(   ) Graduação  
(   ) Mestrado 
(   ) Especialização 
(   ) Doutorado 
Quanto tempo: ______________ 
 
3) Quanto tempo trabalha na instituição? 
(   ) Menos de 01 ano 
(   ) De 01 a 04 anos 
(   ) De 05 a 08 anos 
(   ) Mais de 08 anos 
 
4) Qual tipo de unidade informação você trabalha? 
(   ) Biblioteca 
(   ) Arquivo 
(   ) Centro de documentação 
 
 
B) CONHECIMENTO SOBRE O SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE 
 
5) Em relação à certificação NBR ISO 9001, a organização: 
(   ) É certificada 
(   ) Esta buscando a certificação 
(   ) Tentou e não obteve a certificação 
(   ) Não possui interesse na certificação 
 
6) Você sabe quando a organização obteve a certificação? 
(   ) Sim. Quando: _______________ 
(   ) Não 
 
7) Existe uma coordenação, supervisão ou gerente central de qualidade na 
organização? 
(   ) Sim 
(   ) Não 
 
8) Você já recebeu algum treinamento sobre o Sistema de Gestão da Qualidade 
na organização onde está inserido? 
(   ) Sim 
(   ) Não 
 
 
9) A atualização da documentação do SGQ é realizado com a participação do 
bibliotecário? 
(   ) Sim 




10) A documentação do SGQ é atualizada com que frequência?  
(   ) Mensalmente 
(   ) Anualmente  
(   ) Bienalmente 
(   ) de acordo com a necessidade da organização 
(   ) Não soube responder 
 
11) Diante do conhecimento adquirido durante sua formação acadêmica ou 
experiências profissionais, você se considera apto para auxiliar na elaboração ou 
atualização da documentação do SGQ? 
(   ) Sim 
(   ) Não 
 
12) Você já possuía algum conhecimento sobre SGQ antes de iniciar suas 
atividades nesta organização? 
(   ) Sim 
(   ) Não 
(   ) Nunca trabalhou em organizações certificadas 
 
13) Você percebe alguma diferença em trabalhar em uma organização certificada 
para outra sem nenhuma certificação? 
(   ) Sim.  
(   ) Não 
(   ) Nunca trabalhou em organizações certificadas 
 
 
14) Você considera que o SGQ  traz algum beneficio para a organização?  
(   ) Sim. Quais: __________________________________________________ 
(   ) Não 
 
 
15) Analisando a organização onde você trabalha, como você avalia o 
funcionamento do SGQ desta organização? 
(   ) Ótimo 
(   ) Bom 
(   ) Regular  
(   ) Ruim 
(   ) Péssimo 
 
 
C) CONTROLE DA DOCUMENTAÇÃO SGQ 
 
16) Quando é realizada a alteração ou atualização da documentação do SGQ, 
onde ficam arquivados os documentos originais? 
(   ) Setor de qualidade 
(   ) Biblioteca 
(   ) Centro de documentação 
(   ) Arquivo  





17) Você é responsável pelo controle e armazenamento da documentação do 
SGQ na unidade de informação? 
(   ) Sim 
(   ) Não 
 
 






19)  Existe uma tabela de temporalidade para a documentação do SGQ? 
(   ) Sim 
(   ) Não 
 
 
20) Você enfrenta alguma dificuldade para controlar a documentação do SGQ? 
(   ) Sim 
(   ) Não 
 
 
21) Analisando a organização onde você trabalha, qual dos itens abaixo você 
considera que mais dificultam o controle da documentação do SGQ na organização? 
(   ) Recursos tecnologias  
(   ) Recursos humanos  
(   ) Recursos financeiros 
(   ) Espaço físico  
(   ) Processos gerenciais  
(   ) Falta de apoio da Direção da organização 
 
 
D) AÇÕES E SOLUÇÕES  
22)  Você já contribuiu para a melhoria do SGQ? 
(   ) Sim 
(   ) Não 
 
23) Nas ações de melhorias sugeridas para SGQ, de que forma você participou? 
(   ) No desenvolvimento  
(   ) Na implementação 
(   ) No desenvolvimento e implementação 
(   ) Não sugeriu nenhuma melhoria   
 







25) Comente qual foi, na sua percepção, a sugestão de melhoria que 
proporcionou melhores resultado para a organização. 
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________ 
 
